Satisfacción del Usuario Interno en los Establecimientos de Salud del Primer Nivel de Atención  del Ministerio de Salud,  Red de Salud Arequipa - Caylloma, Año 2006 by Dueñas Carpio Ruperto Benjamín
  
UNIVERSIDAD CATÓLICA DE SANTA MARIA 
DE AREQUIPA 










SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO EN LOS 
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DEL PRIMER NIVEL DE 
ATENCIÓN  DEL  MINISTERIO  DE SALUD,  RED  DE  SALUD 
AREQUIPA - CAYLLOMA, AÑO 2006 
 
 
Tesis presentada por el Bachiller 
RUPERTO BENJAMÍN DUEÑAS CARPIO, 
para optar el Grado Académico de 
Magíster en Salud Pública con 










 A mi querido padre Germanicio, 
A mi entrañable padre político 
Pedro y a mi inolvidable cuñada 
Rosario, que en paz descansan, 
Dondequiera que estén, decirles 












A mi esposa Esther, 
Compañera sustancial en mi camino, 
















A mis hijas 
 Paola y Gabriela, 












Mi agradecimiento al Dr.  Julio Ernesto Paredes Núñez,  Rector de la 
Universidad Católica de Santa María  y a la Mgter. Rossana Pajuelo Ponce, 
Docente de la Escuela de Postgrado,  Tutora y Asesora; quienes en forma 
desinteresada, invalorable y constante me apoyaron en el asesoramiento, 
dirección y corrección del presente trabajo. 
A la Universidad Católica de Santa María de Arequipa, por darme la oportunidad 
de seguir capacitándome y superarme para ejercer la profesión médica con 












“Uno de los enfoques para conceptuar a los recursos humanos y que tiene más 
consenso en la Organización Panamericana de la Salud y en la Organización 
Mundial de la Salud, es que se trata de los sujetos esenciales del proceso de 
producción de servicios y cuidados sanitarios y de la satisfacción de las 
necesidades de salud de la población.  Son las personas que atienden a otras 
personas, aplicando saber y tecnología con el fin de resolver  un problema de 
salud.  Se trata también de los sujetos que establecen relaciones sociales e 
institucionales instauradas por una institucionalidad sanitaria históricamente 
determinada.  Por último se trata de profesionales técnicos, auxiliares, 
trabajadores de la salud asociados en sindicatos, gremios, en colegios 
profesionales, que proponen y pugnan por hacer valer sus derechos, intereses y 
aspiraciones en la arena política sectorial “   
 
Daniel Purcallas. 
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RESUMEN 
 
Basados en nuestra experiencia laboral  y los conocimientos que hemos   
adquirido en nuestros estudios de la Maestría de Salud Pública, 
pretendemos evaluar  la satisfacción  del usuario interno, con la finalidad de 
analizar los resultados para plantear soluciones  que beneficien al 
establecimiento que otorga los servicios de salud, a los trabajadores de 
salud y también a la población que acude a estos servicios de salud,  en la 
medida que se atiendan sus necesidades y expectativas para lograr una 
cultura organizacional creando nuevos principios y valores que rijan la 
evolución , transformación y desarrollo de la institución , en un ambiente 
laboral donde se maximicen los esfuerzos para  mejorar la calidad de vida, 
poniendo énfasis en el trabajo en equipo, compromiso, lealtad, solidaridad, 
crecimiento y desarrollo personal para brindar un servicio eficiente y de 
calidad. 
Con este argumento presentamos el resumen de nuestro trabajo, titulado 
“Satisfacción del usuario interno en los establecimientos de salud del primer 
nivel de atención del Ministerio de Salud, Red de Salud  Arequipa - 
Caylloma, año 2009” 
 
El trabajo realizado trata de demostrar el grado de satisfacción del usuario interno 
en los establecimientos de salud del primer nivel de atención del Ministerio de 
Salud, en la Red de Salud Arequipa - Caylloma.  
 
Nuestro objetivo es identificar el grado de satisfacción del usuario interno, 
precisando las dimensiones específicas en las que alcanzan un mayor grado de 
satisfacción  y aquellas en las que no alcanzan un grado de satisfacción aceptable.  
 
Para ello hemos seleccionado  veintitrés  Micro Redes de Salud, ubicadas en la 
zona urbana, urbano marginal y rural, donde laboran 1617 trabajadores entre 
nombrados, contratados y SERUMS. 
 
 Se han seleccionado 07 indicadores y 22 sub indicadores, aplicando un 
cuestionario de preguntas a 656 trabajadores de salud, durante los meses de 
diciembre del 2005 y marzo del 2006. 
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 La metodología empleada es la aplicación de un cuestionario que utiliza como 
instrumento un formulario de preguntas, el mismo que ha sido estandarizado y 
aprobado por el Ministerio de Salud a nivel nacional, destinado a obtener 
respuestas sobre el problema en estudio, en forma anónima y en sobres cerrados.  
 
 De los resultados obtenidos, se ha logrado establecer   que los trabajadores de 
salud son conscientes  de las responsabilidades que tienen que asumir  en su 
trabajo;  los servicios de salud  en su mayoría están  bien organizados;  y si bien la 
información en la mayoría de los casos  es oportuna y adecuada, es necesario 
mejorar los sistemas de estadística  e informática. Los trabajadores de salud se 
adaptan a las condiciones laborales actuales, por  malas que estas sean, debido  a 
las pocas oportunidades  de trabajo existentes.  El presupuesto  es  escaso y no 
alcanza para proporcionar a los trabajadores las herramientas  ni instrumentos 
suficientes para desarrollar un buen trabajo, con excepción  de algunos 
establecimientos que sí lo hacen gracias a que generan  recursos directamente 
recaudados para satisfacer sus necesidades indispensables. 
 
Las condiciones del trabajo en general  y las políticas de estímulos  y 
reconocimientos no son adecuadas y el bajo nivel de remuneraciones genera 
conflictos  laborales y crea un inadecuado clima organizacional y laboral. 
Los  programas de capacitación en atención integral para los trabajadores en 
general y de gerencia y administración   de servicios de salud para los directivos  y 
jefes de los establecimientos de salud son escasos. 
A pesar de los problemas existentes los trabajadores están dispuestos a trabajar 
en equipo, conocen las políticas y normas del sector salud, así como sus derechos 
y deberes; por lo que es importante mejorar el trato, dejar que expresen libremente 
sus opiniones, sin temor a represalias, y sigan siendo  trabajadores con mística de 
servicio al prójimo y sientan que el nombre y prestigio del MINSA es gratificante 
para ellos. 
 
 En conclusión, las dimensiones en los que los trabajadores han alcanzado un 
mayor grado de satisfacción son : trabajo actual (72.7 %), trabajo   en  general 
(70.3 %), ambiente de trabajo (66.3 %), interacción  con el jefe inmediato (55.8 %) 
e interrelación   con sus   compañeros de trabajo  (55.7%).   Las dimensiones en 
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las que no han alcanzado un grado de satisfacción aceptable, o sea insatisfacción,  
son oportunidades  de progreso (39.6 %) y remuneraciones e incentivos (22.7 %).  
 
 Finalmente, el resultado sobre la satisfacción global nos demuestra que el  19.7 % 
están totalmente de acuerdo. El 38.3 % de trabajadores están mayormente de 
acuerdo, El 20.3 % pocas veces están de acuerdo y el 7.6 % están totalmente en 
desacuerdo  con las opciones planteadas.  Sin embargo, lo que llama 
poderosamente la atención  es que al 14.1 %  de trabajadores muestra una 
preocupante indiferencia en relación a las oportunidades de superación personal y 
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Broasted in our labor experience  and the knowledge that there are   
acquired in our studies of the Masters of Public Health, we try to evaluate  
the satisfaction  of the internal user, with the purpose of analyzing the results 
to raise solutions  that they benefit to the establishment that grants the 
services of health, to the health workers and also to the population that goes 
to these services of health,  in the measurement that is taken care of their 
necessities and expectations to obtain a organizational culture creating new 
principles and values that prevail the evolution, transformation and 
development of the institution, in a labor atmosphere where the efforts are 
maximized to improve the quality of life, putting emphasis in the work in 
equipment, commitment, loyalty, solidarity, growth and personal 
development to offer an efficient service and of quality. 
 
With this argument we presented/displayed the summary of our work, 
titleholder “Satisfaction of the internal user in the establishments of health of 
the first level of attention of the Ministry of Health, Network of Health  
Arequipa - Caylloma, year 2009” 
 
The made work tries to demonstrate the degree of satisfaction of the internal user 
in the establishments of health of the first level of attention of the Ministry of Health, 
in the Network of Health Arequipa - Caylloma.  
 
Our objective is to identify the degree of satisfaction of the internal user, needing 
the specific dimensions in which they reach a greater degree of satisfaction  and 
those in which they do not reach a degree of acceptable satisfaction. 
 
For it we have selected twenty-three  Micro Networks of Health, where 1617 
workers between named, contracted and SERUMS toil. 
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To seven indicators and twenty-four sub have been selected. indicators, applying a 
questionnaire of questions to 656 workers of health, during the months of 
December of the 2005 and March of the 2006. 
 
The used methodology is the application of a questionnaire that uses as instrument 
a form of questions, he himself who has been standardized and approved by the 
Ministry of Health at national level, destined to obtain answers on the problem in 
study, anonymous form and in you exceed closed.  
 
Of the obtained results, it has been managed to establish   that the health workers 
are conscious of the responsibilities that they have to assume  in its work;  the 
services of health  in his majority they are  organized well;  and although the 
information in most of the cases  she is opportune and adapted, it is necessary to 
improve the statistic systems  and computer science. The health workers adapt to 
the present labor conditions, by bad that these are, had  to the few opportunities  of 
work existing.  The budget he is little and it does not reach to provide to the workers 
the tools  nor instruments sufficient to develop a good work, with exception  of 
some establishments that yes make thanks to that they generate  its resources 
directly collected. 
 
The conditions of the work in general  and the policies of stimuli  and recognitions 
are not adapted and the low level of remunerations generates conflicts  labor and it 
creates an inadequate organizational and labor climate. 
  
Programs of qualification in integral attention for the workers in general and of 
management and administration   of services of health for the directors  and heads 
of the health establishments are little. 
 
In spite of the existing problems the workers are arranged to work in equipment, 
know the policies and norms the sector health, as well as its rights and duties; 
reason why it is important to improve the treatment, to leave they express its 
opinions freely, without fear to retaliation, and continue being  workers with mystic 
on watch to the fellow and feel that the name and prestige of the MINSA are 




 In conclusion, the dimensions in which the workers have reached a greater degree 
of satisfaction are: present work (72.7%), work in general         (70,3 %), 
atmosphere of work (66,3%), interaction  with the direct superior (55,8% ) and 
interrelation with its fellow workers  (55,7%). The dimensions in which they have not 
reached a degree of acceptable satisfaction they are opportunities of progress 
(39,6%) and remunerations and incentives (22,7%).  
  
Finally, the result on the global satisfaction demonstrates to us that  19,7% agree 
totally. 38,3% of workers agree mainly, 20,3 % not very often agree and 7,6% are 
totally in discord  with the raised options.  Nevertheless, which calls the attention 
powerfully is that to 14,1%  of workers it does not interest for anything the 
investigated aspects to them, which demonstrates to a total lack of institutional 
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El Recurso Humano es el capital más importante para la competitividad de las 
instituciones de salud, y por la naturaleza de su actividad, los trabajadores deben 
encontrarse imbuidos no sólo del juramento hipocrático, sino también de una 
filosofía de servicio a la comunidad, debiendo imprimirse este valor en los 
trabajadores o usuarios internos, para entender que la labor en salud es solidaria, 
desde siempre abnegada y que requiere de personas con mucha voluntad y 
vocación de servicio. 
 
Los trabajadores necesitan aceptación, comprensión y la misma atención que se 
brinda a los pacientes o usuarios externos. 
 
Sin embargo, vemos con mucha preocupación, que mientras en otros países 
desarrollados como los Estados Unidos, Francia, España, Italia, el profesional de la 
salud es lo más importante de la institución; incluso en América latina, en países 
como Cuba, Venezuela y Chile, los trabajadores de salud son considerados como 
la piedra angular en el desarrollo socioeconómico; en nuestro país se ha 
descuidado y postergado a los trabajadores de salud, generando en ellos malestar,  
descontento, desinterés, falta de identificación institucional, malas relaciones 
interpersonales y un inadecuado clima organizacional por las inequitativas 
relaciones contractuales y regímenes laborales  existentes  a los que pertenecen, 
entre otros aspectos.     
 
En la Región de Salud de Arequipa, en los establecimientos de salud del primer 
nivel de atención, específicamente en la Red de Salud Arequipa - Caylloma, hemos 
identificado el problema de los trabajadores, el mismo que se ubica en el campo de 
las ciencias de la salud, área de Salud Pública, línea de Gestión de la Calidad de 
los servicios de salud. 
 
Nos hemos propuesto conocer cuál es el grado de satisfacción del usuario interno, 
cuáles son las dimensiones o variables específicas en los que el usuario interno 
alcanza un adecuado  grado de satisfacción y cuáles son aquellas en las que no 
alcanza un grado de satisfacción aceptable. 
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Justificamos nuestro trabajo porque conocemos la problemática del trabajador de 
salud, que está caracterizado por las dificultades, inequidad, discriminación en las 
relaciones laborales y contractuales entre nombrados, contratados, SERUMS y 
otros, sumados a la falta de estímulos y bajas remuneraciones, así como la injusta 
demora en el nombramiento de los profesionales de la salud no médicos y 
técnicos, quienes siguen siendo maltratados y postergados en sus justas 
reclamaciones.  
 
El problema reviste relevancia contemporánea, en momentos actuales donde se 
viene impulsando iniciativas para mejorar la calidad de las prestaciones  de salud, 
la categorización  y   la acreditación de los establecimientos de salud como una 
estrategia  de garantía de la calidad. 
 
Nos hubiera gustado realizar este trabajo a nivel de las 46 Microrredes de Salud de 
la Región Arequipa, ya que el problema  es de los más de 1,884 trabajadores;  sin 
embargo consideramos como una muestra muy significativa los 656 trabajadores 
de salud encuestados en la Red de Salud Arequipa – Caylloma. 
 
Los resultados y conclusiones del presente estudio podrán servir de referencia 
para buscar e implementar estrategias e  incrementar el grado de satisfacción del 
usuario interno en toda la Región de Salud de Arequipa.  
 
En el documento estamos presentando en primer lugar una parte introductoria, 
seguido del capítulo único de resultados, donde se describe las características 
generales de la población en estudio, seguido de los resultados encontrados sobre 
el grado de satisfacción del usuario interno, con sus cuadros, gráficos e 
interpretación de los mismos. A continuación se presentan las conclusiones,  
sugerencias y una propuesta de intervención para revertir la situación encontrada. 
 
En anexos se presenta el Proyecto de Investigación y la matriz de sistematización 


















1. CARACTERÍSTICAS GENERALES DE  



















CUADRO Nº 1 
TRABAJADORES  DE LAS MICRORREDES DE SALUD DE LA RED DE SALUD  
AREQUIPA - CAYLLOMA  SEGÚN SEXO Y LUGAR DE TRABAJO 
UBICACIÓN 
MASCULINO FEMENINO TOTAL 
FREC. % FREC. % FREC. % 
MR Francisco Bolognesi 7 1.07 16 2.43 23 3.5 
MR Buenos Aires de Cayma 3 0.45 22 3.35 25 3.81 
MR Mariscal Castilla 5 0.76 21 3.2 26 3.96 
MR Maritza Campos Díaz 6 0.91 27 4.12 33 5.03 
MR Yanahuara 7 0.45 18 3.35 25 3.81 
MR Ciudad de Dios 6 0.76 20 3.2 26 3.96 
MR El Pedregal 8 1.22 19 2.9 27 4.12 
MR Alto Selva Alegre 12 1.83 27 4.12 39 5.95 
MR Mariano Melgar 10 1.53 21 3.2 31 4.73 
MR Generalísimo San Martín 7 1.07 16 2.43 23 3.5 
MR Edificadores Misti 12 1.83 30 4.57 42 6.4 
MR 15 de Agosto 7 1.06 23 3.51 30 4.57 
MR Ampliación Paucarpata 10 1.52 33 5.03 43 6.55 
MR Ciudad Blanca 14 2.14 21 3.2 35 5.34 
MR Chiguata 4 0.61 11 1.68 15 2.29 
MR Characato 6 0.91 15 2.29 21 3.2 
MR Javier Llosa García 10 1.52 40 6.1 50 7.62 
MR Víctor Raúl Hinojosa 8 1.22 21 3.2 29 4.42 
MR Tiabaya 7 0.76 19 3.2 26 3.96 
MR San Martín de Socabaya 10 1.53 26 3.96 36 5.49 
MR La Joya 6 1.07 17 2.43 23 3.5 
MR San Isidro 4 0.61 12 1.83 16 2.44 
MR Vítor 4 0.61 8 1.22 12 1.83 
TOTAL 173 25.44 483 74.56 656 100 
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El 74.56 % de trabajadores de salud en las Microrredes de la Red de Salud Arequipa  - 
Caylloma son mujeres y sólo el 25.44 % son varones, siendo coincidente este resultado a 
nivel regional y nacional 
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CUADRO Nº 2 
 
TRABAJADORES DE SALUD DE LAS MICRORREDES DE LA RED DE 




Categoría funcional Frecuencia % 
Director 10 2 
Funcionario 0 0 
Jefe de Departamento 0 0 
Jefe de Servicio 42 6 
Jefe de Establecimiento 44 7 
Administrativos 64 10 
Personal Asistencial 468 71 
Personal de Servicio 28 4 
TOTAL 656 100 
 






En el cuadro se observa que el 71% de los trabajadores están considerados en la 
categoría funcional de personal asistencial, lo que es concordante con lo que se 
observa a nivel nacional. Sólo el 10 % de trabajadores son administrativos y no existen 
funcionarios ni jefes de departamento ya que estos están ubicados en las sedes 
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CUADRO Nº 3 
TRABAJADORES DE SALUD DE LAS MICRORREDES DE LA RED DE 
SALUD AREQUIPA - CAYLLOMA SEGÚN GRUPO OCUPACIONAL O 
LÍNEA DE CARRERA 
 
 
Grupo ocupacional  Frecuencia % 
Médico 75 11 
Enfermera 121 18 
Obstetriz 92 14 
Odontólogo 47 7 
Psicólogo 19 3 
Nutricionista 7 1 
Trabajadora Social 17 3 
Técnico de Enfermería / Auxiliar 174 27 
Técnico Administrativo 58 9 
Otros 46 7 
TOTAL 656 100 
 




Se puede observar que el 57% de los trabajadores son profesionales, el 27% son 
técnicos asistenciales y sólo el 9 % son administrativos, lo que genera la excesiva 
carga administrativa para los trabajadores asistenciales,   quienes tienen que 
desarrollar las actividades programadas en sus Planes Locales de Salud (PSL) 
trabajando en equipo. 
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GRÁFICO Nº 3 
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SALUD AREQUIPA - CAYLLOMA SEGÚN GRUPO OCUPACIONAL O 
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CUADRO Nº 4 
 
CONDICIÓN LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE SALUD DE LAS 





Condición laboral  Frecuencia % 
Nombrado 233 35.5 
Contratado a plazo fijo (CLAS) 230 35.1 
Locación de Servicio (SNP) 155 23.6 
Otros 38 05.8 
TOTAL 656 100.0 
 




Este cuadro muestra que sólo el 35.5 % de los trabajadores son nombrados, con 
estabilidad laboral  y derechos como el pago de incentivos , mientras que el 58.7% son 
contratados, sin derecho a hacer guardias ni al pago de incentivos; y esta inequidad 
genera un inadecuado clima organizacional y laboral, conflictos y constantes reclamos 
de los trabajadores. Análisis que sería aún mucho más preocupante si se hicieran las 
encuestas por separado a nombrados y contratados.  
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GRÁFICO Nº 4 
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CUADRO Nº 5 
 
TIEMPO DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE SALUD DE LAS 





Tiempo de Servicios  Frecuencia % 
Menos de 1 año 77 11.7 
De 1 a 4 años 189 28.8 
De 5 años a más 390 59.5 
TOTAL 656 100.0 
 
 




Este cuadro nos permite observar que el 59.5 % de los trabajadores tienen más de 5 
años trabajando en el MINSA, también se puede apreciar que el 28.8 % tienen entre 1 
a 4 años, lo que les ha generado el derecho a ser nombrados  según las leyes 
vigentes  y otros derechos laborales como el no poder ser despedidos sin falta 
justificada; así como también cierta  experiencia en el trabajo;  y sólo el 11.7 % vienen 
laborando menos de 1 año en el Ministerio de Salud, en la modalidad de locación de 
servicios y riesgo compartido. 
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GRÁFICO Nº 5 
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CUADRO Nº 6 
 
 
TIEMPO DE SERVICIOS DE LOS TRABAJADORES DE SALUD DE LAS 
MICRORREDES DE LA RED DE SALUD AREQUIPA – CAYLLOMA EN 




Tiempo de servicios en el establecimiento FREC. % 
Menos de 1 año 102 15.5 
De 1 a 4 años 322 49.1 
De 5 años a más 232 35.4 
TOTAL 656 100.0 
 




 Este cuadro nos permite apreciar que el 49.1 % de los trabajadores no pasan de 
los cuatro años en el actual establecimiento, esto debido a los continuos 
desplazamientos de personal, mientras que sólo  el 35.4 %  del 59.5 %  de 
trabajadores con más de cinco años en la administración pública sigue laborando  
en su actual establecimiento de salud;   y pocos trabajadores, el 15.5 % laboran  
menos de 1 año. 
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GRÁFICO Nº 6 
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CUADRO Nº 7 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 














Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Objetivos y responsabilidades de 
mi puesto de trabajo son claros 339 51.6 266 40.5 19 2.9 28 4.3 5 0.8 656 100.0 
El trabajo en mi servicio está 
bien organizado. 131 19.9 355 54.0 53 8.1 111 16.9 7 1.1 656 100.0 
Siento que puedo poner en 
juego y desarrollar mis 
habilidades 
179 27.2 302 46.0 67 10.2 102 15.5 7 1.1 656 100.0 
Información oportuna y 
adecuada de mi desempeño y 
resultados alcanzados. 
71 10.8 267 40.6 103 15.7 185 28.2 31 4.7 656 100.0 
Fuente: CP. - EP. 2006 
 
La apreciación sobre el trabajo actual en su centro laboral según se observa en el presente 
cuadro es la siguiente:  
Están totalmente de acuerdo en que los objetivos y responsabilidades en el puesto de trabajo 
son claros para el 51.6 % y mayormente de acuerdo el 40.5 % de trabajadores, y generalmente 
son los que  llevan laborando en la institución más de 5 años, la mayoría entre 10 y 15 años, 
según las encuestas realizadas. 
El trabajo en el servicio está bien organizado, para el 19.9 % de trabajadores, quienes refieren 
estar totalmente de acuerdo, así como están mayormente de acuerdo  el 54 %, mientras que 
para el 16.9 % de los trabajadores, el servicio no esta bien organizado. Opiniones similares se 
han encontrado en estudios realizados en  los establecimientos del MINSA a nivel nacional. 
A pesar de la desorganización existente, mayormente están de acuerdo en  que pueden poner 
en juego y desarrollar sus habilidades en el trabajo el 46 % de trabajadores, que sumados al 
27.2 % que refieren estar totalmente de acuerdo, viene a representar el 73.2 %  de 
trabajadores. Sin embargo, llama la atención, que para un buen porcentaje de trabajadores,  el 
10.2 %, es indiferente esta situación, siendo un aporte nuevo a la investigación. 
 La  información es oportuna y adecuada  para el 40.6  % de trabajadores, que están 
mayormente de acuerdo, sumados al 10.8 % que están totalmente de acuerdo,  mientras que 
para el 15.7 % es indiferente la entrega de la información;  para el 28.2 % la información es 























Fuente: CP.-EP. 2004 
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CUADRO Nº 8 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 
2.2. TRABAJO EN GENERAL 
 













Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Puedo adaptarme a Las 
Condiciones d mi medio 
laboral  
261 39.7 308 46.9 38 5.8 47 7.2 3 0.5 656 100.0 
Me proporciona los recursos 
necesarios, para tener un 
buen desempeño en el puesto. 
81 12.3 250 38.1 76 11.6 222 33.8 28 4.3 656 100.0 
En términos Generales me 
siento satisfecho con  mi 
centro laboral 
170 25.9 315 47.9 68 10.4 94 14.3 10 1.5 656 100.0 
 
Fuente: CP. - EP. 2006 
 
Este cuadro sobre la apreciación del trabajo en general nos muestra: 
Pueden adaptarse totalmente a las condiciones de su medio laboral el 39.7 % de trabajadores y 
mayormente el 46.9 %a pesar de que muchas son  adversas, con inequidades y diferencias en los 
regímenes laborales, lo cual ha sido una sorpresa en nuestra investigación. 
 
Concordantemente con el resultado anterior, el 38.1 % de trabajadores refieren que mayormente les 
proporcionan los recursos necesarios para tener un buen desempeño en el puesto, que sumados al 
12.3 % que refieren estar totalmente de acuerdo, hacen un importante 50.4 % de trabajadores que 
están de acuerdo. 
 
Sin embargo, contradictoriamente al resultado anterior, el 33.8 % de trabajadores refieren que muy 
pocas veces se les proporciona los recursos necesarios para tener un buen desempeño en el puesto 
de trabajo, lo que ha sido corroborado a través de otros trabajos similares a nivel nacional y regional 
debido fundamentalmente al precario presupuesto de bienes y servicios, que casi nunca llega a los 
establecimientos de primer nivel. 
 
Por otro lado, también hay que resaltar que la mayoría de  establecimientos en la Red de Salud 
Arequipa – Caylloma  y en otras Redes de Salud han generado sus recursos directamente 
recaudados (RDR) en base a gestiones locales, por lo que el 50.4 % de trabajadores han 
manifestado que mayormente o siempre se les proporciona los recursos necesarios, quedando aun 
la duda de qué se considera como lo necesario y suficiente. 
 
En términos generales, el 47.9 % de trabajadores de salud se encuentran mayormente satisfechos 
en su centro laboral y el 25.9 % totalmente satisfechos, muy a pesar de las condiciones laborales y la 
precariedad de recursos actuales, lo que también ha sido una novedad en nuestro trabajo, ya que no 
guarda relación con los resultados obtenidos en el contexto regional y nacional. Pudiera deberse al 
modelo de administración de los servicios de salud que es a través del Programa de Administración 
Compartida. 
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CUADRO Nº 9 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 
2.3. INTERACCIÓN CON EL JEFE INMEDIATO 
 















Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Los Directivos  me reconocen 
por un trabajo bien hecho. 98 14.9 262 39.9 105 16.0 161 24.5 30 4.7 656 100.0 
Los Directivos  solucionan 
problemas de manera creativa  93 14.2 266 40.5 125 19.0 135 20.5 37 5.8 656 100.0 
Las direcciones  y las jefaturas  
demuestran un dominio 
técnico 
128 19.5 275 41.9 112 17.0 118 18.0 23 3.7 656 100.0 
Las direcciones  toman 
decisiones con la participación  
de los trabajadores  
98 14.9 202 30.7 107 16.3 197 30.0 52 8.1 656 100.0 
Los Directivos  hace los 
esfuerzos para mantener 
informados oportunamente a 
los trabajadores  
107 16.3 304 46.3 99 15.1 123 18.7 23 3.7 656 100.0 
Fuente: CP. - EP. 2006 
 
Muchos jefes y directivos son conscientes en reconocer un trabajo bien hecho como lo demuestra 
nuestra investigación, ya que el 39.9 % y el 14.9 % están mayormente y totalmente de acuerdo 
respectivamente. Sin embargo, llama la atención  que al 16.0 % de trabajadores no les interesa que les 
reconozcan o no; siendo totalmente indiferentes, Pero también es necesario resaltar que el 24.5 % de 
trabajadores refiere que casi nunca les reconocen por un trabajo bien hecho, por lo que se deduce una 
deficiente política de incentivos y reconocimientos para los trabajadores de salud. 
 
Ya no es una novedad  que los directivos traten de solucionar los problemas de manera creativa, como 
lo demuestran con sus respuestas el 40.5 % que están mayormente de acuerdo, sumado al 14.2 %  
que están totalmente de acuerdo, hacen un porcentaje de 54.7 % de trabajadores. 
 
Las opiniones se encuentran divididas al preguntar sobre la capacidad y dominio técnico de los 
directores y jefes, ya que el 41.9 % manifiestan que  están mayormente capacitados, y junto al 19.5 % 
que manifiestan que los jefes sí tienen dominio técnico, llegan al 61.4 %. De aceptación. El 18.0 % 
refieren que los jefes no están bien  capacitados y al 17.0 %  no les interesa el tema, lo que fue 
corroborado por nosotros, ya que mayormente  el interés por capacitarse es personal e individual, y la 
institución apoya muy poco estas decisiones.   
 
El 30.7 % de trabajadores opinan que los jefes toman sus decisiones mayormente con participación de 
los trabajadores, a través de sus equipos de gestión,  aspecto que viene mejorando últimamente, a 
través de la administración compartida;  sin embargo  el 30.0 % de trabajadores opinan que los  jefes  
pocas veces toman decisiones con participación de ellos y el 8.1 %  refieren que los jefes toman sus 
decisiones unilateralmente, sin la participación de los trabajadores, lo que genera poca aceptación. 
 
También el 46.3 % de trabajadores opinan que los jefes hacen  los esfuerzos necesarios para 
mantener informados oportunamente a sus trabajadores; que sumados al 16.3 % que están totalmente 
de acuerdo, hacen un 63.8 %, siendo este resultado bastante halagador y similar a otros trabajos. 
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CUADRO Nº 10 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 




















Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Oportunidad para recibir 
capacitación en  atención 
integral. 
74 11.3 197 30.0 102 15.5 218 33.2 66 10.0 657 100.0 
Oportunidad para recibir 
capacitación que permita  mi 
desarrollo humano. 
80 12.2 170 25.9 110 16.7 227 34.6 70 10.7 657 100.0 
Mi sueldo o remuneración es 
adecuada en relación al 
trabajo que realizo. 
15 2.3 79 12.0 91 13.9 122 18.6 350 53.3 657 100.0 
Existe preocupación por las 
necesidades primordiales del 
personal 
36 5.5 168 25.6 126 19.2 168 25.6 159 24.2 657 100.0 
Fuente: CP. - EP. 2006 
 
El 33.2% de trabajadores de salud manifiestan que pocas veces  tienen oportunidades para 
capacitarse en atención integral y el 10.0 % refieren que nunca tienen esa oportunidad,  ya 
que generalmente está centralizado en las sedes de las Microrredes, la sede administrativa 
de la Red y en la Región de Salud; igual resultado se ha encontrado en otras Redes de 
Salud, en trabajos similares. 
Igualmente, el 34.6 % de trabajadores refieren que son pocas las oportunidades de 
capacitación para lograr el desarrollo humano; siendo de interés individual la búsqueda de 
dichas oportunidades. 
Como era de esperarse, y sucede a nivel nacional y regional, el 53.3 %  de trabajadores de 
salud  están totalmente en desacuerdo con sus sueldos y remuneraciones y que sumados al 
18.6 % que pocas veces están de acuerdo hacen el 71.9 % de trabajadores disconformes 
con el sueldo. 
Tampoco existe  preocupación por las necesidades primordiales de los trabajadores según 
lo manifestado por el 25.6  % de trabajadores que están pocas veces de acuerdo. Sin 
embargo, llama la atención nuevamente que para el 19.2 % de trabajadores no les interesa 
dicha preocupación. 
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CUADRO Nº 11 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 
2.5. INTERRELACIÓN CON LOS COMPAÑEROS DE TRABAJO 
 
Interrelación con los 














Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Los  compañeros de trabajo, en 
general, estamos dispuestos a 
ayudarnos  
112 17.0 311 47.3 111 16.9 102 15.5 20 3.2 656 100.0 
Muy satisfecho con los 
procedimientos disponibles 
para resolver los reclamos  
55 8.4 211 32.1 157 23.9 186 28.3 47 7.3 656 100.0 
 




 El 47.3 % de los trabajadores están mayormente dispuestos a ayudarse 
mutuamente, y que junto al 17.0 % que están totalmente de acuerdo en ayudarse 
hacen una mayoría del 64.3 %;  lo que no siempre se  demuestra en la práctica. 
Llamando una vez mas la atención la indiferencia del 16.9 % de los trabajadores, 
no habiéndose encontrado este resultado en trabajos similares. 
 
 Un buen porcentaje de trabajadores (32.1 %) opinan que están mayormente 
satisfechos con los procedimientos  aplicados para resolver sus reclamos, sin 
embargo, hay un 28.3 %  que pocas veces están de acuerdo con esta aseveración 
y que junto al 7.3 % que están totalmente en desacuerdo con los procedimientos 
disponibles para resolver los reclamos hacen un 35. 6 % de trabajadores 
insatisfechos,  lo que  concuerda con el contexto regional y nacional. Sin embargo 
es preocupante la indiferencia del 23.9 % de trabajadores al respecto. 
 32 
GRAFICO Nº 11 
 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 
























Los compañeros del trabajo estamos
dispuestos a ayudarnos




Indiferente a la opinión





Fuente: CP.-EP. 2006 
 33 
CUADRO Nº 12 
APRECIACIÓN SOBRE SU CENTRO LABORAL 
2.6.  AMBIENTE DE TRABAJO 
 













Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Conocimiento claro  de las 
políticas de personal de la 
institución. 
222 33.8 301 45.8 74 11.3 51 7.8 9 1.4 657 100.0 
Trabajadores son tratados bien, 
independientemente del cargo que 
ocupan. 
88 13.4 252 38.4 118 18.0 167 25.4 32 4.9 657 100.0 
El ambiente de la institución 
permite expresar opiniones con 
franqueza 
86 13.1 237 36.1 129 19.6 127 19.3 78 11.9 657 100.0 
El nombre y prestigio del  MINSA 
es gratificante para mí. 318 48.4 237 36.1 53 8.1 38 5.8 11 1.7 657 100.0 
Fuente: CP. - EP. 2006 
 
 Las políticas de personal son totalmente  conocidas por el 33.8  % de trabajadores, y que junto 
al 45.8 % que están mayormente de acuerdo, hacen una gran mayoría del 79.6 %,  lo cual 
también  es corroborado a nivel nacional y regional; sobre todo porque gran parte de los 
trabajadores laboran mas de 5 años en la institución. 
 
 El trato que se da a los trabajadores, según el resultado esta dividido: El 38.4 % opinan que es 
mayormente bueno  y el 13.4 % manifiestan que es totalmente bueno. Sin embargo, para el 
25.4 % el trato pocas veces y el 4.9 % opina que el trato es totalmente malo; siendo la novedad 
que para el 18% el trato es indiferente. 
 
 Otra sorpresa fue encontrar que para el 36.1  % el ambiente de trabajo es mayormente propicio 
para expresar opiniones con franqueza, y para el 19.3 % % pocas veces  es propicio,  por 
temor a las represalias, como lo manifiestan en las observaciones recogidas. 
 
 Sin embargo es gratificante saber, que a pesar de muchas limitaciones, el nombre del MINSA y 
su prestigio son gratificantes para una gran mayoría, 48.4 % y 36.1 % de trabajadores de la 
Red de Salud Arequipa – Caylloma, que están totalmente de acuerdo y mayormente de 
acuerdo con esta opinión. 
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CUADRO Nº 13 
APRECIACIÓN GENERAL 
2.7. GRADO DE SATISFACCIÓN DE LOS TRABAJADORES DE SALUD DE LA 
RED DE SALUD AREQUIPA - CAYLLOMA SEGÚN RESPUESTAS OBTENIDAS 
 
Respuestas Obtenidas Nº % 
Totalmente de acuerdo 2842 19.7 
Mayormente de acuerdo 5535 38.3 
Indiferente a la opinión 2043 14.1 
Pocas veces de acuerdo 2929 20.3 
Totalmente en desacuerdo 1105 7.6 
TOTAL 14454 100 
 
  Fuente: CP. - EP. 2006 
 
 
 La apreciación que tienen los trabajadores encuestados sobre su centro laboral, según las 
respuestas obtenidas de las 22 preguntas elaboradas en el cuestionario, en relación a los siete 
indicadores en estudio: Trabajo actual, Trabajo en general, Interacción con el jefe inmediato, 
Oportunidades de progreso, Remuneraciones e incentivos, Interrelación con los compañeros de 
trabajo y Ambiente de trabajo, de la variable en estudio: “Satisfacción del Usuario Interno”, el 
resultado es el siguiente: 
 
 De las 14,454 respuestas obtenidas, están totalmente de acuerdo con su centro laboral sólo el 19.7 
% (2,842 respuestas); están mayormente de acuerdo un buen porcentaje, el 38.3 % (5,535 
respuestas). Responden que pocas veces están de acuerdo con su centro laboral el 20.3 % (2929 
respuestas). Están totalmente en desacuerdo con su centro laboral, en las dimensiones estudiadas 
el 7.6 % (1,105 respuestas); resultado que comprueba en parte nuestra hipótesis, ya que el 27.9 % 
están pocas veces o totalmente en desacuerdo con las apreciaciones planteadas sobre la 
satisfacción del usuario interno. 
 
 La hipótesis que no estaba prevista es el porcentaje de indiferencia que existe en  los trabajadores, 
ya que alcanza a un sorprendente 14.1 % del total de respuestas. 
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CUADRO Nº 14 
APRECIACIÓN GENERAL 
2.8. GRADO DE SATISFACCIÓN DE LOS TRABAJADORES DE SALUD  















Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Trabajo actual 720 27.4 1190 45.3 242 9.2 426 16.2 50 1.9 2628 100.0 
Trabajo en general 512 26.0 873 44.3 182 9.2 363 18.4 41 2.1 1971 100.0 
Interacción con el jefe 
inmediato 524 16.0 1309 39.8 548 16.7 734 22.3 170 5.2 3285 100.0 
Oportunidades de progreso 154 11.7 367 27.9 212 16.1 445 33.9 136 10.4 1314 100.0 
Remuneraciones e incentivos 51 3.9 247 18.8 217 16.5 290 22.1 509 38.7 1314 100.0 
Interrelación con sus 
compañeros de trabajo 167 12.7 522 39.7 268 20.4 288 21.9 69 5.3 1314 100.0 
Ambiente de trabajo 714 27.2 1027 39.1 374 14.2 383 14.6 130 4.9 2628 100.0 
Fuente: CP. - EP. 2006 
 
Para interpretar el cuadro, dividimos la satisfacción del usuario interno, de acuerdo a nuestra 
hipótesis en Aceptable y Deficiente, siendo aceptable si las  respuestas obtenidas de los que 
están totalmente de acuerdo y mayormente de acuerdo superan el 50 % y como deficiente si 
las respuestas que refieren  estar pocas veces de acuerdo, totalmente en desacuerdo  e 
indiferentes a la opinión, también superan el 50 %. 
Siendo así, la satisfacción de los trabajadores de salud de la Red de Salud Arequipa Caylloma 
es aceptable en los indicadores de Trabajo Actual (72.7 %), Trabajo en General (70.3 %), 
Ambiente de Trabajo (66.3 %), Interacción con el Jefe Inmediato (55.8 %) e Interrelación con 
los Compañeros de Trabajo (52.4 %), y es deficiente en los indicadores de Remuneraciones e 
Incentivos (60.8 %) y en Oportunidades de Progreso (60.4 %). 
Es muy preocupante que el 14.1 % de trabajadores sea indiferente a las apreciaciones 
planteadas, lo que ha sido una sorpresa  en el trabajo realizado y que debe ser tomada muy en 
cuenta por las autoridades. 
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La satisfacción del usuario interno en los establecimientos de salud de la 




Los indicadores en los que el usuario interno de la Red de Salud Arequipa – 
Caylloma alcanza una aceptable satisfacción son en Trabajo Actual, en 




Los indicadores en los que el usuario interno de la Red de Salud Arequipa - 
Caylloma está insatisfecho son en Oportunidades de Progreso y en  
Remuneraciones  e Incentivos. 
 
CUARTA: 
Un sector de los trabajadores muestra una preocupante indiferencia en 




Nuestra hipótesis resultó comprobada  en los indicadores de Oportunidades 
de Progreso y Remuneraciones e Incentivos;  y ha sido disprobada en los 
indicadores de  Trabajo en General, Interacción con el Jefe Inmediato  y 





1.   La Región de Salud de Arequipa, la Red de Salud Arequipa Caylloma y las 
Microrredes de Salud deben impulsar a través de gestiones el desarrollo de los 
establecimientos del primer nivel, dotándolos de los recursos necesarios, herramientas 
y equipos indispensables para desarrollar un trabajo de calidad, acorde con el avance 
tecnológico y científico. 
 
2.  La Región de Salud de Arequipa, la Red de Salud Arequipa Caylloma y las 
Microrredes de Salud deben capacitar en gerencia y administración de servicios de 
salud a los jefes y directivos, ya que ello redundará en beneficio de la institución. 
 
3.  La Región de Salud de Arequipa, la Red de Salud Arequipa Caylloma y las 
Microrredes de Salud deben implementar una adecuada política de recursos humanos, 
tendiente a buscar la igualdad y equidad entre los trabajadores. 
 
4.  La Región de Salud de Arequipa, la Red de Salud Arequipa Caylloma y las 
Microrredes de Salud deben implementar sistemas de cómputo e Internet en los 
establecimientos de salud, así como la capacitación permanente de los trabajadores 
para  procesar y analizar la  información. 
 
5.  La Región de Salud de Arequipa, la Red de Salud Arequipa Caylloma y las 
Microrredes de Salud deben gestionar el incremento de remuneraciones, en especial 
de los trabajadores contratados por CLAS y los que laboran por Servicios No 
personales, en la búsqueda de una adecuada escala de remuneraciones, donde se 
especifique que a igual función, igual remuneración. 
 
6. Las autoridades del sector salud deben buscar estrategias adecuadas para lograr 
la satisfacción en el  trabajo, siendo un reto para ellos. A su vez, es un reto aún más 
grande lograr que los trabajadores que muestran indiferencia logren su superación 
como personas y profesionales y se identifiquen con la institución, para que el nombre 
y prestigio del MINSA sea gratificante para ellos. 
 
7.  Se sugiere que para otras investigaciones al respecto se considere por separado la 
condición laboral de los trabajadores nombrados  y contratados para tener datos más 
precisos de la satisfacción del usuario interno. 
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PROPUESTA DE INTERVENCION 
 
El recurso humano, Usuario Interno, Potencial Humano o Factor Humano, es el 
principal activo de toda organización. El éxito de las organizaciones modernas en 
este mundo globalizado se debe a su alto grado de competitividad alcanzado. 
 
No hay ninguna duda que la piedra angular y esencia del desarrollo organizacional 
es el factor humano; sin embargo, no se reconoce aún la importancia que tienen en 
los procesos de cambio. Hoy más que nunca, los administradores, los Directores y 
Jefes de los Establecimientos de Salud deben desarrollar un nuevo estilo de 
liderazgo, que les permita integrar, motivar y desarrollar al potencial humano, para 
que la organización sea cada día más eficiente, eficaz y rentable. El personal de 
salud tiene que saber que se les motiva, capacita, orienta, comprende y que se les 
toma en cuenta en los destinos de la organización. 
 
Entonces, nuestra propuesta de intervención está dirigida a mejorar la  satisfacción 
aceptable encontrado en la mayoría de los trabajadores y a revertir la 
insatisfacción del 27.9 %; así como la indiferencia  del 14.1 % de trabajadores de la 
Red de Salud Arequipa Caylloma. 
 
Para ello planteamos trabajar en cuatro grandes áreas: 
 
I. GESTION DE RECURSOS HUMANOS: 
 
La Red de Salud debe implementar una política de Recursos Humanos con los 
siguientes procesos de gestión: 
 Selección  transparente y oportuna inducción para lograr personal 
adecuado en puestos adecuados. 
 Remuneraciones y beneficios dignos para toda condición laboral. 
 Normas de Bioseguridad e Higiene Ocupacional de estricto cumplimiento 






II. TRABAJO EN EQUIPO: 
 
 Implementar una cultura y clima organizacional adecuados. 
 Habilidad y claridad de roles, establecidas a través de la designación de 
personas calificadas y preparadas. 
 Establecer metas de orden superior, en forma global e integrada. 
 Premios para estimular el trabajo en equipo. 
 Manejo adecuado y oportuno de conflictos. 
 
III. EVALUACION DE LOS RECURSOS HUMANOS: 
 
 Evaluación del desempeño objetiva con el nuevo formato aprobado 
mediante Resolución Ministerial. 
 Aplicación de los resultados de la evaluación que sirvan para ubicar a los 
trabajadores en puestos con perfiles adecuados. 
 
IV. DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS: 
 
 Desarrollo profesional de los trabajadores de salud; a través de una 
capacitación continua y flexible con cursos presenciales y virtuales. 
 Desarrollo personal de los trabajadores de salud; a través de un programa 
de motivación  y bienestar de personal que asegure un clima favorable y 
una mejor calidad de vida en el trabajo. 
 Desarrollo laboral de los trabajadores de salud; estableciendo mecanismos 
adecuados de cumplimiento de responsabilidades, deberes y obligaciones, 
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PROYECTO DE INVESTIGACIÓN PARA LA TESIS DE 





I.   PREÁMBULO. 
 
Durante los 20 años que vengo laborando en el Ministerio de Salud, como 
Médico Cirujano he observado con mucha preocupación que la mayoría de 
planes de mejoramiento de la calidad están dirigidos a lograr la satisfacción 
del usuario externo, tanto en hospitales como en establecimientos de primer 
nivel; pero se está descuidando  y postergando a los usuarios internos, 
generando en ellos malestar, descontento, desinterés, falta de identificación 
institucional y hasta malas relaciones interpersonales debido a las 
inequitativas relaciones contractuales  y regímenes laborales a los que 
pertenecen, la deficiente política de recursos humanos, las escasas 
oportunidades de capacitación que ofrece la institución, entre otros 
aspectos.  Sin embargo,  estamos convencidos que son los trabajadores de 
salud los reales artífices de los cambios que el sistema de calidad busca 
promover, orientar e implementar. 
 
Estamos asistiendo actualmente a un proceso de descentralización y 
transferencia de competencias del nivel nacional a los gobiernos regionales 
y de éstos a los gobiernos locales y vemos con mucha preocupación que 
dichas competencias no están claramente definidas, más aún cuando de los 
usuarios internos se trata, los mismos que vienen siendo discriminados y 
maltratados, especialmente los contratados, al haberse aprobado leyes y 
reglamentos diferentes para el nombramiento de los profesionales médicos, 
los profesionales no médicos y los técnicos. 
 
Es por ello que basados en nuestra experiencia laboral  y los conocimientos 
que hemos   adquirido en nuestros estudios de la Maestría de Salud 
Pública, con nuestro trabajo  pretendemos evaluar  la satisfacción  del 
usuario interno, con la finalidad de analizar los resultados para plantear 
soluciones  que beneficien al establecimiento que otorga los servicios de 
salud, a los trabajadores de salud y también a la población que acude a 
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estos servicios de salud,  en la medida que se atiendan sus necesidades y 
expectativas para lograr una cultura organizacional, creando nuevos 
principios y valores que rijan la evolución , transformación y desarrollo de la 
institución , en un ambiente laboral donde se maximicen los esfuerzos para  
mejorar la calidad de vida, poniendo énfasis en el trabajo en equipo, 
compromiso, lealtad, solidaridad, crecimiento y desarrollo personal para 
brindar un servicio eficiente y de calidad. 
 
En consecuencia, los funcionarios y gerentes de las instituciones de salud 
deben tener en cuenta  que, sin un recurso humano idóneo, será casi 
imposible  que los establecimientos de salud puedan obtener buenos 
estándares de desempeño.        
 
II.   PLANTEAMIENTO TEORICO. 
 
1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN. 
 
1.1.  ENUNCIADO DEL PROBLEMA 
 
“Satisfacción del usuario interno en los establecimientos de 
salud del primer nivel de atención del Ministerio de Salud, Red 
de Salud  Arequipa - Caylloma, año 2006” 
 
1.2.  DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA. 
       
a)  Área del Conocimiento. 
El problema de la investigación  se ubica en el campo de las 
ciencias de la salud, en el área de la Salud Pública, en la línea  






 b) Análisis de Variables. 
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 Es el balance 
favorable entre 
lo que el 
usuario interno 
espera de la 
organización y 
lo que percibe 
de ella. 
 






























Organización del servicio con 
información oportuna y adecuada 
para desarrollar habilidades y 
cumplir los objetivos y 
responsabilidades en el puesto de 
trabajo 
. 
Condiciones laborales y recursos 
necesarios que ofrece la institución 
para el buen desempeño del trabajo 
 
Nivel de coordinación técnica y 
funcional entre el trabajador y el jefe 
inmediato y/o directivo de la 
institución. 
Deseo de superación a través de la 
capacitación que permita el 
desarrollo de habilidades 
profesionales y humanas. 
El sueldo o salario percibido por el 
trabajo realizado, para cubrir 
necesidades primordiales. 
Nivel apropiado de comunicaciones, 
que incorpora lo mejor del talento de 
cada una de las personas  para 
mantener un clima laboral adecuado 
y estable. 
 
Referido a políticas y normas de 
personal, trato y expresión de 
opiniones dentro de la institución. 
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                 c)   Interrogantes de Investigación. 
1. ¿Existe satisfacción del usuario interno en los 
establecimientos de salud del primer nivel de atención del 
MINSA, de la Red de Salud  Arequipa - Caylloma? 
 
2. ¿Cuáles son las dimensiones específicas  en los que el 
usuario interno alcanza  mayor grado de satisfacción? 
 
3. ¿Cuáles son las dimensiones específicas en las que el 
usuario interno no alcanza un grado de satisfacción 
aceptable?  
 
                  d)  Tipo y Nivel de Investigación. 
                  Es un problema de campo, de tipo explicativo. 
 
1.3.   JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA. 
                     Se justifica  el estudio del problema por tener: 
 
                  a)   Relevancia humana. 
La problemática del trabajador de salud o usuario interno  en 
los establecimientos de salud del primer nivel del Ministerio de 
Salud  en la Red de Salud Arequipa – Caylloma está 
caracterizado  por las dificultades, inequidad,  discriminación  
de las relaciones laborales  y contractuales, entre nombrados, 
contratados, SERUMS  y otros; sumados a las 
remuneraciones bajas y falta de estímulos. 
 
   b)  Relevancia Contemporánea. 
El Ministerio de Salud  viene impulsando iniciativas para 
mejorar la calidad de las prestaciones de salud a través de 
diversos proyectos, incluyendo en ellos a los usuarios 
externos fundamentalmente, y en menor escala a los usuarios 
internos. 
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Se viene impulsando la categorización y acreditación de 
establecimientos de salud, tanto públicos como privados,  así 
como la implementación del sistema de referencia y 
contrarreferencia, como una estrategia de garantía de la 
calidad.  También se viene normando el manejo de la historia 
clínica familiar bajo el modelo de atención integral de salud  
(MAIS) y los horarios de atención en los establecimientos de 
salud en función a la demanda de servicios, el número de 
recursos humanos, a la producción de actividades  y 
cumplimiento de metas, entre ellos el PSL y este último año la 
asignación del presupuesto por resultados.  
 
2.  MARCO CONCEPTUAL. 
 
 2.1. DEFINICIONES DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO:  
  
a) “Es el desarrollo de competencias de los trabajadores de salud que 
hacen   gratificante su trabajo, generando en ellos una conciencia y 
cultura ética y de calidad” 
        b) “Grado en que la institución cumple y supera las expectativas del          
trabajador”. 
c) “Es el balance favorable entre lo que el usuario interno espera de la 
organización y lo que percibe de ella”. 
d) “Es el conjunto de acciones que permiten cumplir con calidad, equidad y 
eficiencia, las necesidades y exigencias de los beneficiarios del sistema 
público de salud”. 
 
2.2.  TRABAJO EN GENERAL. 
 
Condiciones laborales y recursos necesarios que ofrece la institución para 
el buen desempeño y cumplimiento de funciones en el trabajo. 
 
El Ministerio de Salud con el fin de direccionar,  articular e integrar los 
diversos esfuerzos que se desarrollan para el mejoramiento en la calidad de  
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las prestaciones  de salud ha visto por conveniente diseñar, desarrollar e 
implementar el sistema de gestión de la calidad en salud, con el propósito 
de satisfacer a los usuarios y aumentar la eficacia y eficiencia de los 
procesos en el corto, mediano y largo plazo (2).  A su vez todo esto va a 
exigir una importante inversión en el potencial humano, en su capacitación y 
en el mejoramiento de sus condiciones de trabajo.  
Debemos afirmar enfáticamente que son los trabajadores de salud los 
reales artífices de los cambios que el sistema de calidad busca promover y 
orientar. 
Bajo estas consideraciones se debe priorizar algunas estrategias de 
intervención en calidad para lograr su control y mejoramiento de la 
satisfacción del usuario interno y externo, la auditoría en salud, el 
mejoramiento continuo de la calidad y la  acreditación - auto evaluación. 
En este marco se espera que las organizaciones y ámbitos de gestión 
definan y establezcan acciones para lograr la calidad más pertinente, de 
modo que les permita mejorar los procesos, resultados, el clima 
organizacional, la satisfacción de los usuarios externos, usuarios internos y 
proveedores.  
En el mundo industrial y empresarial muchas son las acepciones que se 
han dado al concepto de calidad, desde las genéricas hasta las 
específicamente referidas a los servicios de salud. Una de las más 
aceptadas es la de A. Donabedian, que dice: 
“La calidad  de la atención médica consiste  en la aplicación de la ciencia y 
la tecnología médica en una forma que maximice sus beneficios para la 
salud sin aumentar en forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad 
es, por consiguiente, la medida en que se espera que la atención 
suministrada logre el equilibrio  más favorable  de riesgos  y beneficios”. (7) 
Así mismo, existen otras consideraciones importantes a tenerse en cuenta, 
respecto a la definición de calidad  de trabajo en los servicios de salud: 
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- La calidad del trabajo en salud no es sinónimo de lujo o complejidad, 
sino por el contrario, la calidad en los servicios de salud  debe ser la 
misma en todos los niveles de atención. 
-  El trabajo en salud a pesar de dar cuenta de aspectos subjetivos, 
dependiente de múltiples factores, es mensurable a través de métodos 
cualitativos y cuantitativos. 
- La calidad en los servicios de salud no depende de un grupo de 
personas sino que  involucra a toda la institución y depende de todos. 
 
B. DIMENSIONES DE LA CALIDAD. 
 
Existen diversas propuestas analíticas de la calidad en salud, pero 
posiblemente la presentada por A. Donabedian  siga siendo, pese a su 
generalidad, la de mayor aceptación cuando propone tres dimensiones: los 
aspectos técnicos de la atención (Trabajo Actual), las relaciones 
interpersonales (Interrelación con los Compañeros de Trabajo), que se 
establecen entre trabajador y usuario y el contexto o entorno de la atención 
(Ambiente de Trabajo). 
 
La comprensión  y manejo de tales dimensiones pueden expresarse de la 
siguiente manera: 
 
 a) Calidad humana, referida al aspecto humanístico de la atención, y que 
a su vez   tiene las siguientes características: 
 
- Respeto a los derechos humanos, a la equidad de género  y a la 
Interculturalidad; 
 
- Información completa, veraz, oportuna y entendida por el usuario 
externo o paciente, o por quien es responsable de él o ella; 
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- Interés manifiesto en la persona, en sus percepciones, necesidades y 
demandas; 
 
- Amabilidad y empatía, trato cordial y cálido  en la atención. 
 
b) Calidad técnica, referida a los aspectos técnicos de la atención, 
cuyas características básicas son: 
 
-  Efectividad, referida al logro de los mejores resultados posibles; 
 
- Eficacia, aplicación correcta de las normas de la prestación del 
servicio de salud; 
 
-    Eficiencia, uso adecuado de recursos para obtener los resultados 
esperados; 
 
- Continuidad, prestación ininterrumpida del servicio, sin paralizaciones 
o repeticiones innecesarias; 
 
-     Seguridad, con los menores riesgos posibles; 
 
- Integralidad, que el usuario reciba las atenciones que su caso 
requiere en la red de atención de establecimientos y que se exprese 
un interés por la condición de salud del acompañante; 
 
- Ética, de acuerdo con los valores aceptados por la sociedad y los 
principios ético-deontológicos que orientan la conducta y los deberes 
de los profesionales de la salud. 
 
c) Entorno de calidad, referido tanto al entorno del servicio de atención 
de la salud, como a las consecuencias derivadas de él. Implica un 
nivel básico de comodidad, limpieza, privacidad  y el elemento de 
confianza que siente el usuario por el servicio. (7) 
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2.4.   INTERACCION CON  EL  JEFE  INMEDIATO. 
 
Normalmente Hablamos de liderazgo de las personas pensando que ellas 
guían las instituciones hacia el éxito, sin embargo es más importante el 
liderazgo de la institución como un todo, donde se busca que cada 
trabajador, desde su director hasta el último de los trabajadores, buscan 
mantener en primer lugar su trabajo, diferenciado y distante de la 
competencia. (4) 
La motivación del jefe es la energía inductiva que hace que las personas 
actúen; es la razón del comportamiento humano. En el trabajo la motivación 
conlleva al bienestar. Gente altamente motivada no solo está contenta, sino 
que trabaja más y mejor. Personas no motivadas hacen apenas lo 
indispensable aunque sean capaces de hacerlo mejor. 
 
La gran pregunta es cómo motivar a una persona con un pobre desempeño 
para que trabaje con toda su capacidad  y cómo mantener la motivación de 
los excelentes trabajadores y evitar que busquen mejores oportunidades en 
otra parte. La respuesta no es fácil, la motivación es de cada persona  y 
todas son diferentes, ya que hacen el mismo trabajo por diferentes razones 
y hacen diferentes cosas por la misma razón. (4) 
 
2.5.  INTERRELACIÓN CON LOS COMPAÑEROS DE TRABAJO. 
Esta teoría muestra que si son respetados la dignidad y sentimientos de los 
trabajadores, estos serán más productivos en el trabajo; hacer que las 
personas se sientan seguras, se traten entre ellos   como individuos que 
tengan un sentido de pertenencia y lealtad hacia la institución y que se 
sientan valiosos, deseosos de participar en los planes y decisiones, lleva a 




2.6.  TRABAJO  ACTUAL.        
Con relación al trabajo actual se debe: 
- Fomentar la generación de una conciencia y cultura ética y de calidad en 
la  institución para lograr comportamientos responsables del personal; 
- Fomentar la participación y el trabajo en equipo, buscando la integración 
en los trabajadores;  
- Impulsar el desarrollo del potencial humano en salud; (9) 
- Mejorar la calidad de los servicios, recursos y tecnología del sector salud 
a través de   la generación de una cultura de calidad sensible a las 
necesidades de los usuarios externos e internos; 
- Lograr la satisfacción de los usuarios internos , mejorando sus 
competencias y propiciando la responsabilidad por la calidad  del 
servicio de salud que proporcionan; 
- Promover y fomentar una cultura de calidad, para la calidad  y de calidad 
en  el personal de los servicios de salud. (7)  
La satisfacción del usuario definida según el MINSAL (Ministerio de Salud 
de El Salvador) “es el cumplimiento por parte del sistema de salud, respecto 
de las expectativas del usuario, en relación a los servicios que ésta le 
ofrece”, por lo cual se puede entender también “como el conjunto de 
acciones que permiten cumplir con calidad, equidad y eficiencia, los 
requisitos, necesidades y exigencias de los beneficiarios del sistema público 
de salud”.  (5) 
Hoy en día resulta bastante frecuente que en todos los ámbitos se hable de 
la necesidad de “satisfacer al usuario”, pero este concepto se interpreta de 
diversas maneras según realidades culturales que atraviesan el campo 
médico, profesional y directivo y le dan diversas valencias según las 
realidades locales de tipo organizacional o presupuestario. 
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En el ámbito de la salud, en primer término debemos entender ésta como 
un problema multifactorial, considerando tanto las variables biológicas como 
las de carácter psíquico, sociales, culturales y ambientales. Sólo con esta 
visión se ofrece una atención integral a las personas; ello implica un desafío 
de replantear las prácticas de trabajo hacia la satisfacción del usuario. (5) 
 
En la experiencia colombiana, el Sistema de Información y Atención al 
Usuario (SIAU) es un modelo de gestión que aporta herramientas que 
permiten a la gestión pública lograr un cambio cultural y de actitud de los 
usuarios, motivando el trabajo en equipo y transformando el miedo a la 
evaluación del usuario interno en un insumo básico para el mejoramiento de 
las labores cotidianas. Facilita el análisis oportuno de la información, 
permitiendo una toma de decisiones centradas en el usuario. (5) 
 
En nuestro país, el intenso y profundo proceso de cambio que vive el sector 
salud y en general la economía de las regiones, están haciendo evidentes 
viejos problemas en el campo del desarrollo de los recursos humanos. 
 
Son cada día más evidentes los desequilibrios de la estructura y la mala 
distribución del personal de salud, el deterioro del salario real de los 
trabajadores, la poca motivación y el bajo nivel de desempeño del personal, 
la fragmentación y complejidad de los procesos de trabajo, la inadecuación 
de los modelos en uso de administración de personal, la obsolescencia de 
la normativa vigente, la pluralidad de los regímenes laborales y el 
crecimiento de las pérdidas de horas laborales por diversos conceptos. 
(Daniel Purcallas, OPS/OMS). (15) 
 
La descentralización de la administración de personal  significa el traslado 
de funciones y responsabilidades del nivel central hacia niveles más 
periféricos, abriendo la posibilidad de desarrollar un proceso integral de 
gestión de personal  que aborde entre otros , los siguientes retos: “... lograr 
salarios decentes, asegurar el personal valioso, garantizar la dotación del 
personal necesario,  incorporar personal competente, establecer una 
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adecuada administración de personal orientada a mejorar la calidad de vida 
laboral, disciplina laboral  y prevención de conflictos”. (15) 
 
Las cuestiones relacionadas con la remuneración del trabajo, la oferta de 
empleo, los vínculos contractuales, la participación de los trabajadores en la 
gestión de los servicios, la evaluación del desempeño del personal de salud, 
además de otras, constituyen objetos de preocupación  y de actuación  en 
el campo de los recursos humanos. 
El registro y certificación  del ejercicio profesional, la definición de 
competencias y otros aspectos relacionados con la práctica profesional, 
constituyen otro capítulo de interés en regulación de recursos humanos. 
Existen diversos enfoques para conceptuar a los recursos humanos, pero el 
que tiene más consenso en la OPS/OMS dice: “se trata de los sujetos 
esenciales del proceso de producción de servicios y cuidados sanitarios y 
de la satisfacción de las necesidades de salud de la población. Son las 
personas que atienden a otras personas, aplicando saber y tecnología con 
el fin de resolver un problema de salud. Se trata también de los sujetos que 
establecen relaciones sociales e institucionales instauradas por una 
institucionalidad sanitaria históricamente determinada. Por último se trata de 
profesionales, técnicos, auxiliares, trabajadores de la salud asociados en 
sindicatos, en gremios, en colegios profesionales, que proponen  y pugnan 
por hacer valer sus derechos, intereses y aspiraciones en la arena política 
sectorial. (15) 
 
2.7. IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS EN  LOS  
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DEL PRIMER NIVEL 
 
El Recurso Humano es el principal activo del Ministerio de Salud.  El éxito 
de la gestión dependerá del grado de competitividad alcanzado.   
 
Dicho resultado será posible  si se logra la integración efectiva y  eficiente 
de su personal, lo que le  permitirá llevar  a cabo estrategias para conseguir 
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sus metas.  No hay ninguna duda que la piedra angular y esencia del 
desarrollo organizacional es el recurso humano.  Sin embargo para muchos 
administradores esta idea, a pesar que la pronuncian muy a menudo 
(especialmente en seminarios, cursos, conferencias, etc.) no se traduce en 
la práctica en hechos que demuestren lo que pregonan. 
 
La misión, visión, políticas y normas de la  institución, son muchas veces 
letra muerta;  es decir, no se reconoce la importancia que tienen los 
recursos humanos en los procesos de cambio para lograr la competitividad  
en la organización.  Hoy más que nunca, los administradores  deben 
desarrollar un nuevo estilo de liderazgo que les permita integrar,  motivar y 
desarrollar al potencial humano para que la organización sea cada día más 
eficiente, eficaz y rentable.  El personal debe saber que se les motiva, 
capacita, orienta, comprende y que se les toma en cuenta en los destinos 
de la organización. 
 
El conocimiento de estas nuevas orientaciones de la gestión de recursos 
humanos procede de dirigir al personal para convertirse en agentes  de 
cambio organizacional  dentro de su trabajo. (12) 
 
A continuación, presentamos  un cuadro comparativo  de las características  
que tienen las Instituciones que han adoptado la calidad  total como filosofía  
de trabajo y aquellas que todavía continúan con la administración 
tradicional.  Esto permitirá analizar y discernir sobre su importancia y que 
vale la pena tomarlo como modelo para los establecimientos de salud del 






ORGANIZACIÓN SIN CALIDAD ORGANIZACIÓN CON CALIDAD 
 Calidad total: moda pasajera  Calidad total:  filosofía de trabajo 
 Egoísmo/Narcisismo   Servicio eficiente al cliente usuario  
 Fragmentación/Rivalidades   Integración a todo nivel: personas, 
usuarios, servicios, trabajadores en 
general 
 Organizaciones que solo venden  Organizaciones  que satisfacen 
necesidades 
 Misión: rentabilidad  Misión:  satisfacción del cliente (la 
rentabilidad viene como consecuencia) 
 Énfasis en resultados  Énfasis en los procesos que generan 
resultados 
 Visión a corto plazo  Visión a largo plazo 
 Trabajo más intenso  Trabajo más capaz 
 Yo gano/Tú pierdes  Yo gano/Tú ganas (cooperación) 
 “Apagar incendios”  Prevenir incendios, optimizar recursos  
 Desperdiciar  Ahorrar energía, dinero, esfuerzo 
 Trabajador: mano de obra  Trabajador: ente pensante, valioso  
 Pensamiento mágico  Pensamiento estadístico, concepción 
clara de variación común y especial  
 Supresión de diferencias  Sinergia vía diferencias individuales  
 Concepción estructural  Concepción dinámica de proceso 
 Rigidez  Flexibilidad/ orientación al cambio  
 Evaluación de personas  Evaluación de procesos vía personas 




Es el escenario laboral que contiene el conjunto de suposiciones, creencias, 
valores y normas que comparten los miembros de la organización,  el que 
determina el modo peculiar de interacción humana y el ambiente donde los 
colaboradores  realizan su trabajo y responden a las exigencias y 
necesidades del mercado.     
 
El estilo de la cultura de una organización no solamente determina el 
comportamiento individual y global de sus miembros, diremos también, 
define y tipifica lo que podríamos llamar LA PERSONALIDAD  DE LA 
ORGANIZACIÓN. 
 
Las características de una cultura organizacional, se muestran, entre otros, 
a través de la existencia de: 
 
  Trabajo en equipo 
  Trabajo por resultados  
  Conciencia  de ahorro de recursos 
  Preocupación por el auto desarrollo 
  Presencia de iniciativa 
  Preocupación por el cliente 
  Reconocimiento de los méritos 
  Estilos de liderazgo.  
  Estilos de supervisión. 
  Respeto por las normas. 
  Significado del orden y la puntualidad. 
 
Si para una organización dedicada a la fabricación de bienes o a la 
prestación de servicios, diferente a las de salud, el recurso humano 
constituye un elemento fundamental para el logro de sus metas, 
imaginémonos la importancia que tiene el personal para el caso de una 
institución dedicada a la promoción, prevención y atención de la salud de 
las personas. En estas instituciones se debe poner sumo cuidado en todo lo 
referente a las políticas para atraer; ubicar, mantener y retener la calidad y 
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cantidad del personal necesario, a fin de que cumplan a  satisfacción, la 
misión para la cual han sido creadas. Recuerda que en manos del personal 
de las instituciones  de salud está  lo más maravilloso puesto sobre la tierra 
por el Creador  “la vida de un ser humano”. (12) 
 
Se debe tener en cuenta  que, por la naturaleza de la actividad de salud, los 
trabajadores deben encontrarse imbuidos, no sólo del juramento 
hipocrático, sino también de una filosofía  de servicio a la comunidad.   
 
Este es precisamente el valor que debe imprimirse y compartir en los 
trabajadores o usuarios internos  para entender que la labor de salud  es 
solidaria, desde siempre abnegada y requiere  de personas  con mucha 
voluntad  y vocación de servicio. Los trabajadores necesitan aceptación, 
comprensión y la misma atención que se brinda a los pacientes y clientes 
en general.  No  es sencillo hacerlo, hay que iniciar ya un cambio  de actitud 
para ver los resultados  que alcanzaremos. 
 
3. ANÁLISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS. 
 
 Hasta el momento en que se concluyó con la revisión bibliográfica no 
existían  trabajos de investigación publicados a nivel regional ni nacional 
sobre el problema que se plantea, por lo que no podemos  precisar 
antecedentes ni comparar resultados  así como conclusiones; por lo que se 





a) Identificar la  satisfacción del usuario interno en los establecimientos del 
primer nivel del MINSA, en la Red de Salud  Arequipa - Caylloma. 
 
b) Precisar las dimensiones específicas en los que el usuario interno 
alcanza un mayor grado de satisfacción. 
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c) Precisar las dimensiones específicas en las que el usuario interno no 




“Dado que los recursos humanos son el tesoro más preciado de las 
instituciones de salud y los reales artífices de los cambios que el sistema de 
calidad busca promover, orientar e implementar  y sin embargo existen 
dificultades y discriminación  en las relaciones laborales y contractuales, así 
como falta de estímulos  e incentivos; 
 
Es probable que en los trabajadores de salud  del primer nivel de atención 
del Ministerio de Salud, en la Red de Salud  Arequipa - Caylloma, la 
satisfacción no sea aceptable, especialmente en las dimensiones de trabajo 
en general, interacción  con el jefe inmediato, oportunidades de progreso, 
remuneraciones e incentivos y ambiente de trabajo”. 
 
 
III.  PLANTEAMIENTO OPERACIONAL. 
 
1. TÉCNICAS,  INSTRUMENTOS  Y  MATERIALES  DE  VERIFICACIÓN. 
 
La técnica que vamos a emplear  en nuestro trabajo  es el   
CUESTIONARIO, que va a utilizar como instrumento un FORMULARIO DE 
PREGUNTAS  ESTANDARIZADO,  destinado a obtener respuestas  sobre 
el problema en estudio y que el trabajador lo llene por sí mismo 
garantizando el anonimato como resguardo  de la identidad de los 
participantes así como la confidencialidad, garantizado asimismo  por el 
investigador, quien personalmente acudirá a las 23 Microrredes de Salud 
seleccionadas de la Red de Salud Arequipa - Caylloma a realizar las 
encuestas, recogiéndolas en sobres cerrados. 
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El instrumento documental característico del cuestionario será el formulario 
de preguntas, el mismo que ha sido estandarizado y aprobado por el 
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ENCUESTA  DE SATISFACCIÓN DEL PERSONAL 





Esta encuesta de opinión sobre la organización es absolutamente anónima, no 
escriba su nombre, código o cualquier otro tipo de identificación ya que se busca 
que usted responda con la más amplia libertad y veracidad posible. La encuesta está 
dividida en 3 partes: 
 Parte I: Está dedicada a la información de carácter general acerca de su 
situación actual como trabajador  del MINSA 
(Preguntas 1 a la 5). 
 Parte II: Está dedicada a medir la apreciación que tiene Ud. como trabajador 
acerca de las políticas empleadas en la organización. 
 (Preguntas 1 a la 22). 
 Parte III: Tiene por finalidad recoger sugerencias y críticas constructivas acerca 
de la organización, que usted  considere necesarias precisar por escrito. 
 
 
Parte I :  INFORMACIÓN GENERAL 
 




En las siguientes preguntas marque la alternativa que más se acerque a su situación actual como 
trabajador del MINSA: 
  
1. ¿Cuál de las siguientes categorías describe mejor su puesto de trabajo dentro de la 
organización? 
  
a) Director    b) Funcionario 
c) Jefe  de Departamento.    d) Jefe de servicio. 
 e) Jefe de Establecimiento  f) Personal Administrativo  
 g) Personal asistencial   h) Personal de servicio 
 
i) Otros (especifique).......................................................................................   
 
2. ¿A que grupo ocupacional pertenece? 
 
a) Médico    b)           b) Enfermera            c) Obstetriz 
d) Odontólogo     e) Psicólogo            f) Nutricionista 
g) Trabajador social   h) Téc. de enfermería                                        i) Técnico Adm. 





3. ¿Cuál es su condición laboral en el MINSA? 
  
 a) Nombrado                    b) Contratado a plazo fijo (CLAS)  
   c) Locación de servicios (SNP)                  d) SERUMS  Rentado  
e) Contrato Directo                     f) SERUMS Equivalente                         
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4. ¿Cuál es su tiempo de servicios en el MINSA? 
  
a) Menos de 1 año.                    b) De 1 a  4 años.                  c) De  5 años a más  
 
 
5. ¿Cuál es su tiempo de servicios en el actual puesto .................................................. 
 
Parte II : APRECIACIONES SOBRE SU CENTRO DE LABORES 
 
A continuación tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados 
con el trabajo, cargo o puesto que Usted desempeña. Sírvase calificar cada una de 
las frases usando una escala de puntuación del 1 al 5, de tal manera que el puntaje 
que asigne denote su conformidad con lo que ha declarado. 
El puntaje y la clave de respuesta a cada afirmación se asignará de acuerdo a la 
siguiente tabla: 
    
CÓDIGO     Estoy : 
5 TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINIÓN 
4 MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINIÓN 
3 INDIFERENTE A LA OPINIÓN 
2 POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINIÓN 
1 TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINIÓN 
 
EJEMPLO: En el cuadernillo encontrará: 
 
Pregunta. ¿ LOS OBJETIVOS Y RESPONSABILIDADES 
DE MI PUESTO DE TRABAJO SON CLAROS, 
POR TANTO SÉ LO QUE SE ESPERA DE MÍ? 
CODIGO 
Respuesta. Estoy Satisfecho en mi puesto actual 5 4 3 2 1 
 
Si usted Está totalmente de acuerdo con la opinión, entonces deberá asignar 5 puntos, correspondiéndole el 
puntaje 5. 
En la columna correspondiente al puntaje, usted colocará una X en el casillero correspondiente al puntaje que le 
asignó a su respuesta de la siguiente manera: 
 
PUNTAJE 
5 4 3 2 1 
 
Recuerde que cuanto más honesto (a) sea, los datos que se obtengan serán de mejor calidad y de mayor provecho 
para el mejoramiento de la organización. 
 
 
(Luego de haber entendido las instrucciones dé vuelta a la hoja y por favor, conteste TODAS las preguntas) 




1 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por tanto sé 
lo que se espera de mí. 
5 4 3 2 1 
2 El trabajo en mi servicio está  bien organizado. 5 4 3 2 1 
3 En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar mis habilidades. 5 4 3 2 1 
4 Se me proporciona información oportuna y adecuada de mi desempeño y 
resultados alcanzados. 
5 4 3 2 1 
Trabajo en General 
5 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral de  mi 
centro de trabajo  
5 4 3 2 1 
6 La institución me proporciona los recursos necesarios, herramientas e 5 4 3 2 1 
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instrumentos suficientes para tener un buen desempeño en el puesto. 
7 En términos Generales me siento satisfecho con  mi  centro laboral  5 4 3 2 1 
Interacción con el  Jefe Inmediato 
8 Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por  un trabajo bien hecho. 5 4 3 2 1 
9 Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera creativa y buscan 
constantemente la innovación y las mejoras. 
5 4 3 2 1 
10 Los direcciones  y las jefaturas  demuestran un dominio técnico y conocimientos 
de sus funciones. 
5 4 3 2 1 
11 Las direcciones  y las jefaturas toman decisiones con la participación  de los 
trabajadores del establecimiento. 
5 4 3 2 1 
12 Los directivos del centro laboral hacen los esfuerzos  necesarios  para mantener 
informados oportunamente a los trabajadores sobre los asuntos que nos afectan e 
interesan, así como del rumbo de la institución. 
5 4 3 2 1 
Oportunidades de progreso 
13 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitación que permita  el desarrollo 
de mis habilidades asistenciales para la atención integral. 
5 4 3 2 1 
14 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitación que permita mi desarrollo 
humano. 
5 4 3 2 1 
Remuneraciones e Incentivos 
15 Mi sueldo o remuneración es adecuada en relación al trabajo que realizo. 5 4 3 2 1 
16 La institución  se  preocupa por las necesidades primordiales del personal. 5 4 3 2 1 
Interrelación con los Compañeros de Trabajo 
17 Los compañeros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos entre 
nosotros para completar las tareas, aunque esto  signifique un mayor  esfuerzo. 
5 4 3 2 1 
18 Estoy  satisfecho con los procedimientos disponibles para  resolver los reclamos 
de los trabajadores. 
5 4 3 2 1 
Ambiente de Trabajo 
19 Tengo un conocimiento claro y transparente de las políticas y  normas de personal  
de la institución. 
5 4 3 2 1 
20 Creo que los trabajadores son tratados bien, independientemente del cargo que 
ocupan. 
5 4 3 2 1 
21 El ambiente de la institución permite expresar opiniones con franqueza,  a  todo 
nivel sin temor a represalias 
5 4 3 2 1 
22 El nombre y prestigio del  MINSA es gratificante para mí. 5 4 3 2 1 
 
 
Parte III:  SECCIÓN DE COMENTARIOS  Y SUGERENCIAS 
 
Si existen asuntos especiales que Usted desea destacar escriba sus comentarios en esta 
página. POR FAVOR: NO FIRME. (Recuerde que esta encuesta es anónima). 
Siéntase en libertad de expresar su opinión sobre el tema(s) que le preocupen y desee 
hacer de conocimiento 
  






 4).. ................................................................................................................................. 
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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2.  CAMPO DE VERIFICACIÓN. 
 
2.1. UBICACIÓN ESPACIAL. 
El estudio se  va a realizar en  23 Micro Redes de la Red de Salud Arequipa - 
Caylloma;  que se encuentran distribuidas de la siguiente manera: 
 
 
MICRORREDES DE LA RED DE SALUD AREQUIPA - CAYLLOMA 
 
1 
Francisco C.S.  FRANCSICO BOLOGNESI Arequipa Cayma 




C.S.  BUENOS AIRES DE CAYMA Arequipa Cayma 
P.S.  SAN JOSE Arequipa Cayma 




C.S.  MARISCAL CASTILLA Arequipa Cerro Colorado 
P.S.  SEMI RURAL PACHACUTEC Arequipa Cerro Colorado 
P.S.  JOSE S. ATAHUALPA Arequipa Cerro Colorado 
P.S.  EL CURAL Arequipa Cerro Colorado 
C.S.  CERRO COLORADO Arequipa Cerro Colorado 




C.S.  MARITZA CAMPOS DIAZ Arequipa Cerro Colorado 
P.S.  NAZARENO Arequipa Cerro Colorado 
P.S.  CIUDAD MUNICIPAL Arequipa Cerro Colorado 
5 Yanahuara 
C.S.  YANAHUARA Arequipa Yanahuara 
P.S.  SACHACA Arequipa Sachaca 
P.S.  PAMPA DE CAMARONES Arequipa Sachaca 
6 Ciudad de Dios 
C.S.  CIUDAD DE DIOS Arequipa Yura 
P.S.  YURA Arequipa Yura 
P.S.  SUMBAY - CHASQUIPAMPA Arequipa Yura 
C.S.  HUANCA Arequipa Huanca 
P.S.  LLUTA Arequipa Lluta 
P.S.  T AYA Arequipa Lluta 
P.S.  IMATA Arequipa San Antonio de Chuca 





C.S.  EL PEDREGAL Caylloma Majes 
C.S.  LA COLINA Caylloma Majes 
P.S.  ASENTAMIENTO B-1 Caylloma Majes 
P.S.  ASENTAMIENTO B-2 Caylloma Majes 
P.S.  SAN JUAN DE SIGUAS Caylloma San Juan de Siguas 
P.S.  SANTA ISABEL Caylloma Sta. Isabel de Siguas 
P.S.  SONDOR Caylloma Sta. Isabel de Siguas 
P.S.  PITAY Caylloma Sta. Isabel de Siguas 
P.S.  QUERQUE Caylloma Lluta 
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C.S.  ALTO SELVA ALEGRE Arequipa Alto Selva Alegre 
P.S.  APURIMAC Arequipa Alto Selva Alegre 
P.S.  INDEPENDENCIA Arequipa Alto Selva Alegre 
P.S.  LEONES DEL MISTI Arequipa Alto Selva Alegre 
P.S.  SAN JUAN BAUTISTA Arequipa Alto Selva Alegre 




C.S.  MARIANO MELGAR Arequipa Mariano Melgar 
P.S.  ATALAYA Arequipa Mariano Melgar 




C.S.  CMO. SAN MARTIN Arequipa Mariano Melgar 
P.S.  JERUSALÉN Arequipa Mariano Melgar 




C.S.  MIRAFLORES Arequipa Miraflores 
C.S.  EDIFICADORES MISTI Arequipa Miraflores 
P.S.  PORVENIR MIRAFLORES Arequipa Miraflores 
P.S.  MATEO PUMACAHUA Arequipa Miraflores 
P.S.  TOMASA TITO CONDEMAYTA Arequipa Miraflores 
12 15 de Agosto 
C.S  C.S. 15 DE AGOSTO Arequipa Paucarpata 
P.S  MIGUEL GRAU MODULO A Arequipa Paucarpata 
P.S  MIGUEL GRAU B Arequipa Paucarpata 




C.S  AMPLIACION PAUCARPATA Arequipa Paucarpata 
P.S  MANUEL PRADO Arequipa Paucarpata 
P.S  NUEVA ALBORADA Arequipa Paucarpata 




C.S  CIUDAD BLANCA Arequipa Paucarpata 
P.S  SAN JUAN Arequipa Paucarpata 
P.S  ALTO JESÚS Arequipa Paucarpata 
P.S  ISRAEL Arequipa Paucarpata 
P.S  VILLA JESÚS Arequipa Paucarpata 
15 Chiguata 
C.S  CHIGUATA Arequipa Chiguata 
P.S  ARENALES Arequipa Chiguata 
P.S  SAN JUAN DE TARUCANI Arequipa San Juan de Tarucani 
P.S  SALINAS HUITO Arequipa San Juan de Tarucani 
16 Characato 
C.S  CHARACATO Arequipa Characato 
P.S  MOLLEBAYA Arequipa Mollebaya 
P.S  LEOPOLDO RONDON CARPIO Arequipa Sabandía 
P.S  QUEQUEÑA Arequipa Quequeña 
P.S  YARABAMBA Arequipa Yarabamba 
C.S  POLOBAYA Arequipa Polobaya 
P.S  POCSI Arequipa Pocsi 
P.S  PIACA Arequipa Pocsi 
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Garcia - Hunter 
C.S JAVIER LLOSA GARCIA - HUNTER Arequipa Hunter 
P.S  DANIEL ALCIDES CARRION Arequipa Hunter 
P.S  PAMPAS DEL CUZCO Arequipa Hunter 
P.S  ALTO ALIANZA Arequipa Hunter 
P.S  CAMINOS DEL INCA Arequipa Hunter 
P.S  UPIS PAISAJISTA Arequipa Hunter 
P.S  CHILPINILLA Arequipa Hunter 





C.S  VICTOR RAUL HINOJOSA Arequipa J.L. Bustamante y R. 
P.S  13 DE ENERO Arequipa J.L. Bustamante y R. 
P.S  LAS ESMERALDAS Arequipa J.L. Bustamante y R. 
P.S  CERRO JULI Arequipa J.L. Bustamante y R. 
P.S  FELIX NAQUIRA Arequipa J.L. Bustamante y R. 
P.S  HUGO LUMBRERAS Arequipa J.L. Bustamante y R. 
19 Tiabaya 
C.S  TIABAYA Arequipa Tiabaya 
P.S  CERRO VERDE Arequipa Uchumayo 
P.S  CONGATA Arequipa Uchumayo 
P.S  UCHUMAYO Arequipa Uchumayo 
20 
San Martín de 
Socabaya 
C.S  SAN MARTIN DE SOCABAYA Arequipa Socabaya 
P.S  CIUDAD MI TRABAJO Arequipa Socabaya 
P.S  LARA Arequipa Socabaya 
P.S  SAN FERNANDO Arequipa Socabaya 
P.S  SALAVERRY Arequipa Socabaya 
P.S  4 DE OCTUBRE Arequipa Socabaya 
21 La Joya 
C.S  LA JOYA Arequipa La Joya 
P.S  CERRITO BUENAVISTA Arequipa La Joya 
P.S  EL CRUCE - TRIUNFO Arequipa La Joya 
P.S  LOS MEDANOS Arequipa La Joya 
P.S  BENITO LAZO Arequipa La Joya 
22 San Isidro 
C.S  SAN ISIDRO Arequipa La Joya 
P.S  SAN JOSE Arequipa La Joya 
P.S  SAN CAMILO 5 - 6 Arequipa La Joya 
P.S  SAN CAMILO 7 Arequipa La Joya 
23 VITOR 
P.S  LA CANO Arequipa La Joya 
C.S  VITOR Arequipa Vitor 
P.S  YURAMAYO Arequipa Vitor 








RELACIÓN DE TRABAJADORES DE LAS 23 MICROREDES DE SALUD DE 















































































260 115 216 289 209 314 159 55 1617 
 
           FUENTE: OFICINA DE  PERSONAL.  DRSA.   AGOSTO  2006. 
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2.2. UBICACIÓN TEMPORAL. 
 
El trabajo que se va a realizar se refiere al momento presente, o sea es 
coyuntural. Sin embargo, pueden plantearse problemas, que será necesario 
precisar cómo se resuelven , por el hecho de que la investigación no es nunca 
instantánea ni puede referirse estrictamente  al momento actual. 
 
2.3. UNIDADES DE ESTUDIO. 
 
El universo está constituido por los 1,617 trabajadores de salud nombrados y  
contratados que laboran en las 23 Micro Redes de la Red de Salud Arequipa - 
Caylloma, de las cuales tomaremos una muestra representativa, que 
cualitativamente debe tener las mismas características que el universo que 
representa. 
Para calcular el tamaño adecuado de la muestra y que sea estadísticamente 
válido, utilizaremos la tabla de Arkin y Colton, considerando un margen de 
confianza del 95.5 % y un margen de error de +/- 3 %. Siendo entonces el 
universo de 1,617 trabajadores, la muestra será de 656 trabajadores. 
La forma cómo se ha calculado la muestra es la siguiente: 
 
La muestra para 1,500 es 638 
La muestra para 1617 es   X 
La muestra para 2000 es 714 
Establecemos 3 diferencias: 
2000  -  1,500    =    500 
  714  -     638    =      76 
1,617  -  1,500    =    117 
Entonces: si para 500 es 76 
                      Para 117 es  X 
X  =   17.7   =   18 
 
Entonces la muestra es de 638 +  18  =  656. 
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Para saber quienes conforman la muestra  se realizará el muestreo aleatorio 
estratificado proporcional, debido a que los trabajadores están agrupados en 
estratos o líneas de carrera específicas como son médicos, enfermeras, 
obstetrices, odontólogos, otros profesionales no médicos, técnicos asistenciales, 
técnicos administrativos y otros técnicos; y según su condición laboral en 
nombrados (ley 276), contratados a plazo fijo según ley 728 (CLAS), locación de 
servicios (SNP) y otros (SERUMS rentados y equivalentes). 
Teniendo en cuenta que el universo está conformado por 1,617 trabajadores y la 
muestra por 656 trabajadores, el muestreo estratificado proporcional (de 40 a 
45%):  
 
 ESTRATO UNIVERSO MUESTRA PORCENTAJE 
Médicos 260 110 45.0 
Enfermeras 289 119 41.0 
Obstetrices 216 86 40.0 
Odontólogos 115 46 40.0 
Otros Profesionales 209 84 40.0 
Técnicos. Asistenciales 314 125 40.0 
Técnicos 
Administrativos 
159 64 40.0 
Otros técnicos 55 22 40.0 
TOTAL 1,617 656 40.0 
 
 
2. ESTRATEGIA DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 
 
La recolección de la información se realizará en forma práctica y operativa, 
sistemática y ordenada, proporcionando el cuestionario con el formulario de 
preguntas estandarizado a los trabajadores en las 23 Micro Redes de la Red 
de Salud Arequipa - Caylloma, seleccionando el día en el que se reúnen para 
llevar a cabo la capacitación intramural u otra reunión, previa gestión con el 
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Jefe de la Microrred, a quien solicitaremos su autorización para realizar 
nuestro trabajo. 
Dentro de los recursos humanos  se considerará al investigador y  3 
personas capacitadas y adiestradas en el manejo de la técnica e instrumento 
de estudio. 
El cuestionario ya ha sido validado y estandarizado por el Ministerio de 
Salud, se mandará a imprimir en cantidad suficiente y será entregado a cada 
trabajador encuestado personalmente en un sobre cerrado, quien devolverá 
completamente llenado, en el mismo sobre totalmente cerrado para asegurar 
el anonimato y la confidencialidad de las respuestas. 
Los recursos económicos que demande el trabajo serán asumidos por el 
investigador. 
 
El procesamiento de la información consistirá en sistematizar y elaborar los 
datos recolectados mediante operaciones de: 
Clasificación y ordenamiento de  la información, según las matrices de 
sistematización, diseñadas y seleccionadas para su análisis por computadora. 
Tabulación de la información, según las matrices de sistematización, 
considerando las características generales de la población en estudio y el grado 
o nivel de satisfacción del usuario interno según las dimensiones estudiadas. 
Elaboración de los cálculos estadísticos, que servirán para organizar la 
información de acuerdo al marco conceptual y llegar a un análisis estadístico 
relacionando la variable e indicadores o dimensiones en estudio. 
Organización de los datos a través de los cuadros y gráficos, para que la 
información quede claramente sistematizada. 
Los cuadros y gráficos reunirán los requisitos  formales exigidos como 
numeración, título, fuente y leyenda, así como su contenido estará en ejes de 
organización y valores obtenidos, lo que facilitará su comprensión. 
Todo ello será realizado en función a la variable en estudio, así como de los 
objetivos e hipótesis. 
 
El análisis  de la información consistirá en tomar la información tabulada y 
procesada como base para el descubrimiento de relaciones entre los elementos 
de los hechos que estamos investigando, intentando llegar al exacto 
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IV: CRONOGRAMA DE TRABAJO 
 
                                                             




NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC ENE FEB MAR 
1. Recolección 
de datos 
                 
2. Estructura de 
resultados 
                 
3. Informe final 
 
























































De 1 a 4 
años
Menos 









De 1 a 4 
años 05 04 03 04 04 02 04 04 03 04 02 03 02 02 02 02 04 03 04 04 03 04
C.S. BUENOS 







Mas de 5 









Mas de 5 








de 1 año 05 04 05 04 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 05 05 05 04 05 05 05







de 1 año 05 04 05 04 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 05 05 05 04 05 05 05






De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 05 04 04 04 04 04 04 04 05 05 04 04 04 04 04 04 05 05







de 1 año 04 03 05 04 05 03 05 05 05 04 04 03 04 04 01 03 04 03 05 05 05 05








De 1 a 4 
años 04 04 04 02 04 04 05 04 04 04 03 04 04 04 04 03 05 05 05 04 03 05
C.S. JAVIER LLOSA 





Mas de 5 








Mas de 5 







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 02 02 02 02 02 04 04 04 02 04 02 02 02 04 04 04 04 04 04 05









De 1 a 4 











Mas de 5 











Mas de 5 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









De 1 a 4 
años 04 04 02 04 04 04 04 04 04 04 04 04 02 02 04 03 02 02 04 03 03 04
EINTERNA









De 1 a 4 
años 05 04 04 02 04 04 04 05 04 04 04 04 04 03 01 03 04 03 04 04 04 04
C.S. 15 DE 















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 03 03 04 03 02 02 02 02 02 02 03 03 01 03 02 02 01 02 04 05






De 1 a 4 
años
Menos 
de 1 año 04 03 04 03 03 03 04 03 03 03 04 03 03 03 03 02 03 04 03 04 04 05








De 1 a 4 









De 1 a 4 
años 03 03 02 03 04 04 03 02 02 04 04 04 02 01 01 03 03 03 04 04 02 01
















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









De 1 a 4 
años 05 03 01 02 03 03 03 01 02 01 03 02 03 03 03 02 02 02 03 01 01 03
C.S. BUENOS 






De 1 a 4 
años
Menos 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 








5 años 0 04 04 04 04 04 04 03 04 04 02 01 02 03 03 04 02 03 02 02 02 02 03








Mas de 5 
años 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 03 04 02 04 02 04 03 04 05










de 1 año 04 04 02 03 04 04 04 04 04 04 04 04 03 03 02 02 04 04 04 04 04 04







de 1 año 04 02 02 04 02 02 02 04 02 02 02 04 01 02 01 01 03 03 05 02 04 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 








Mas de 5 








Mas de 5 
años 04 02 04 02 04 02 02 02 04 02 02 04 02 02 02 04 04 02 04 04 02 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











de 1 año 05 04 04 03 02 02 03 05 04 02 03 03 02 01 04 04 03 02 04 05 03 03
C.S. AMPLIACION 






Mas de 5 









Mas de 5 
años 05 04 04 01 05 04 04 01 02 03 02 02 02 02 02 02 04 02 05 02 02 04











De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 05 05 04 04 03 02 02 01 02 02 02 03 03 02 02 04 04 04 05








De 1 a 4 
años 05 05 04 03 05 04 05 03 03 03 03 04 03 03 03 03 05 04 05 05 05 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 02 03 02 04 01 03 02 01 01 02 02 04 02 02 01 02 01 04 01 01 05






De 1 a 4 
años
Menos 








Mas de 5 











De 1 a 4 
años 04 02 04 04 04 04 04 02 03 03 03 04 04 02 02 03 02 03 04 03 04 04
C.S. BUENOS 





De 1 a 4 
años
De 1 a 4 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 02 05 02 05 03 05 01 01 01 01 04 05 05 03 01 01 02 05 02 01 05











De 1 a 4 
años 05 04 04 04 04 04 05 03 04 04 03 02 03 03 01 04 05 01 04 04 04 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 02 04 04 02 04 04 04 04 04 05 04 02 02 04 05 04 05 04 05 05









De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 03 04 05 03 04 04 04 04 04 05 03 04 04 04 04 05 05









Mas de 5 











Mas de 5 










Mas de 5 
años 04 04 04 04 04 02 04 02 04 02 02 04 02 02 01 01 04 04 04 04 05 05















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 























De 1 a 4 









De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 04 02 02 02 02 03 02 03 03 04 02 02 01 02 04 02 02 02 01 03










Mas de 5 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 02 04 05 04 02 04 02 04 05 02 02 04 02 04 02 02 04 02 02 05





De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 03 02 05 04 04 05 04 05 04 05 05 05 05 04 03 03 04 05 05 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 04 04 04 04 04 04 04 02 03 04 04 04 03 02 01 01 02 02 04 02 02 04





De 1 a 4 
años
De 1 a 4 







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










5 años 0 04 02 02 03 04 04 04 04 05 04 04 04 01 01 02 04 02 02 04 04 04 04
C.S. BUENOS 









Mas de 5 





















De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 04 04 05 04 04 04 04 03 03 01 04 04 04 05 04 04 05









de 1 año 05 04 02 04 02 02 03 04 04 02 02 02 04 04 02 02 04 04 02 04 04 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 04 04 05 04 03 04 05 05 04 04 04 04 05 03 04 04 05 05







De 1 a 4 
años
Menos 
de 1 año 05 04 04 04 04 03 04 04 04 04 03 03 02 02 03 03 04 03 04 03 03 04








Mas de 5 










Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 02 04 04 04 04 04 02 04 02 02 01 01 04 04 04 04 04 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 












De 1 a 4 












Mas de 5 











Mas de 5 
años 04 05 05 02 05 01 02 01 01 01 01 01 02 02 01 01 02 02 05 01 01 01











De 1 a 4 












de 1 año 05 04 04 05 05 04 04 02 04 02 04 02 02 02 03 02 02 02 05 02 01 05










Mas de 5 
años 03 04 03 03 03 04 03 04 03 03 03 03 04 03 01 02 02 03 03 03 04 03








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 05 04 04 04 04 04 04 04 04 04 02 03 04 04 04 03 03 04









De 1 a 4 










Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 02 02 05 05 05 04 04 04 02 02 04 04 04 02 02 02 05 03 01 05
C.S. BUENOS 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












Mas de 5 










de 1 año 05 02 03 02 04 03 02 02 02 04 03 03 02 02 03 03 02 02 04 03 03 05










Mas de 5 
años 05 02 02 02 04 04 04 05 05 05 05 05 04 04 04 04 05 05 04 04 04 05






De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 02 04 04 04 04 02 04 02 02 02 04 05 04 05 04 04 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 03 05 02 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 05 04 04 05 04 04







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










Mas de 5 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 02 04 04 04 04 02 02 04 02 02 01 01 04 02 04 02 04 05










Mas de 5 
























































5 años 0 05 05 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 03 03 02 03 03 04 03 03 04










Mas de 5 












de 1 año 05 04 04 05 05 05 04 04 04 04 02 04 02 02 01 03 02 02 05 02 02 05










De 1 a 4 
años 05 04 04 04 04 03 04 02 04 04 03 05 03 03 01 02 04 05 05 03 03 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años 05 05 04 04 04 04 04 04 03 03 03 03 03 03 01 02 04 03 04 04 02 04

















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










de 1 año 05 04 04 04 02 02 03 04 04 02 04 02 02 04 01 04 02 02 02 04 01 05
C.S. BUENOS 































Mas de 5 
años 05 04 04 02 05 04 04 02 04 04 04 04 02 02 01 02 04 04 05 03 03 05











De 1 a 4 
años 05 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 04 01 02 04 04 04 04 04 03










Mas de 5 
años 05 04 04 03 04 04 04 04 03 03 03 02 03 03 03 03 03 03 03 04 03 04










De 1 a 4 
años 02 04 02 04 04 02 02 02 02 04 02 04 02 02 02 01 02 01 02 01 01 01






De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










Mas de 5 










Mas de 5 
años 04 05 04 04 04 02 04 04 04 02 02 04 02 02 01 04 04 02 04 02 04 05











De 1 a 4 






















De 1 a 4 













Mas de 5 























De 1 a 4 
años
Menos 
de 1 año 04 04 04 04 05 05 05 04 05 05 04 05 04 04 03 04 05 04 04 05 04 05










Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 02 04 04 02 02 04 04 02 02 04 04 02 02 04 04 04 01 04











De 1 a 4 
años 05 04 05 03 05 05 05 05 04 04 05 05 04 04 01 03 02 04 04 04 05 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 04 04 04 03 04 04 05 04 05 04 04 04 04 01 01 04 04 04 03 04 05










De 1 a 4 





















De 1 a 4 
años 05 05 05 05 05 02 05 05 05 04 05 05 05 05 01 04 05 05 05 05 05 05
C.S. BUENOS 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










de 1 año 05 04 05 04 04 05 04 05 05 05 05 05 04 05 05 05 05 04 02 05 04 04












de 1 año 03 04 03 04 05 04 04 04 05 05 04 04 03 03 03 04 03 04 04 04 04 04











Mas de 5 
años 04 04 04 03 04 04 04 04 04 04 04 03 04 04 01 04 04 01 05 04 04 05









de 1 año 05 04 04 02 04 02 04 04 04 04 02 04 02 02 01 01 04 02 05 04 04 05








Mas de 5 











De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 02 04 02 04 04 02 04 02 04 02 02 01 01 04 02 04 02 04 05










Mas de 5 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 















De 1 a 4 












De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 02 02 04 05 02 02 01 01 01 01 02 02 02 01 01 02 02 05 02 02 02
























De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 05 04 02 02 04 02 02 04 02 02 04 04 04 02 05 02 01 05










De 1 a 4 
años 04 04 03 04 05 03 04 04 05 05 05 04 04 04 03 03 04 04 05 04 05 04




















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 05 05 04 04 04 05 04 04 04 03 04 02 02 01 01 03 04 04 04 04 05










De 1 a 4 











De 1 a 4 











De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04
C.S. BUENOS 










Mas de 5 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










De 1 a 4 
años 04 03 04 04 03 02 03 03 04 04 02 04 03 03 01 04 02 03 05 03 02 04











De 1 a 4 
años 05 04 05 03 04 04 05 04 04 04 03 04 03 03 02 02 04 04 05 04 05 05










Mas de 5 
años 05 04 05 04 05 04 04 03 03 04 04 03 03 03 03 03 05 04 04 03 03 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 02 04 02 04 02 03 04 02 04 01 01 01 04 04 02 05 02 04 05











Mas de 5 








De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 04 05 04 02 04 02 04 02 02 01 01 04 02 04 03 04 04











De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 





















Mas de 5 
años 05 05 05 04 05 02 05 02 02 02 02 02 05 05 01 01 04 04 04 03 03 05












Mas de 5 













de 1 año 05 04 02 02 05 02 02 02 02 04 04 02 02 02 01 04 02 01 05 02 01 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 05 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 04 04 03 04 04 04 04








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 05 04 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 











Mas de 5 
años 05 04 05 04 05 05 05 05 05 04 05 05 04 05 03 05 05 05 04 05 05 05
C.S. BUENOS 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










de 1 año 02 04 04 02 03 01 02 02 02 02 02 02 02 02 01 02 02 02 02 02 02 02










Mas de 5 
años 05 04 04 04 04 04 02 04 04 04 04 04 02 02 02 02 05 05 05 04 04 05











Mas de 5 
años 05 04 05 05 05 04 05 05 03 03 04 04 05 04 01 01 04 04 05 05 02 05











Mas de 5 
años 04 02 04 04 04 02 04 04 04 04 02 04 02 02 02 04 04 02 05 04 04 05










Mas de 5 










Mas de 5 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 05 05 02 04 02 04 04 04 04 02 04 02 02 01 01 04 03 04 02 05 05











De 1 a 4 



























De 1 a 4 













Mas de 5 












Mas de 5 












Mas de 5 
años 05 04 04 01 04 02 04 01 02 02 01 02 02 02 01 02 02 02 02 02 02 02










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 














de 1 año 05 04 04 04 02 02 02 04 04 02 04 04 04 02 04 02 05 02 05 02 02 05










De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 02 04 04 03 03 04 03 04 04 01 04 05 03 03 05 05 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 05 05 04 02 02 05 04 04 05 04 04 04 03 03 02 04 05 04 04 02











De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











5 años 0 04 04 04 02 05 04 02 02 02 02 02 02 02 02 01 01 02 02 04 02 01 04
C.S. BUENOS 



















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 04 05 05 05 05 05 04 04 03 03 04 04 04 05 04 04 05









de 1 año 05 05 05 05 04 04 04 04 05 03 04 05 05 04 04 04 02 04 04 04 04 05











De 1 a 4 
años 04 04 04 04 05 04 05 04 04 04 04 04 04 04 01 03 04 04 04 04 04 04












de 1 año 05 02 04 02 04 02 04 04 03 04 02 04 01 01 01 04 04 02 04 03 04 04










Mas de 5 










Mas de 5 










Mas de 5 
años 04 04 04 02 04 02 04 04 02 04 02 04 04 04 02 04 04 02 04 02 04 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 


























De 1 a 4 



















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 05 04 04 04 05 04 05 04 02 02 02 04 02 01 01 04 02 04 02 02 04













De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 02 02 04 02 02 04 04 04 02 02 04 04 02 04 05 02 01 05










De 1 a 4 
años 04 04 04 02 04 04 04 02 02 04 04 04 04 04 01 01 04 02 03 04 04 04























De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 05 05 04 04 04 05 04 04 04 03 04 02 02 01 01 03 04 04 04 04 05










De 1 a 4 











De 1 a 4 













de 1 año 05 05 05 04 05 04 05 04 04 05 04 04 04 04 03 04 05 03 04 04 03 04
C.S. BUENOS 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 










Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 05 04 04 05 05 05 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 05 05 04 02 02 04 04 04 04 04 02 02 02 02 04 04 04 02 04 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 04 04 04 04 05 04 04 05 05 01 04 02 04 04 04 04 05










Mas de 5 
años 04 04 04 02 04 02 04 02 03 04 02 04 04 04 02 04 04 02 05 04 04 05











De 1 a 4 






















de 1 año 04 04 04 04 04 02 04 04 04 04 04 04 02 02 01 01 04 04 04 03 04 04











De 1 a 4 












Mas de 5 

























Mas de 5 











Mas de 5 












De 1 a 4 
años 04 05 04 04 04 04 03 03 02 03 02 03 04 04 01 02 04 02 04 03 02 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









De 1 a 4 
años 05 05 04 03 03 02 03 02 02 02 02 02 02 02 01 01 04 02 04 02 01 02










De 1 a 4 
años 04 04 04 03 04 04 04 03 04 04 04 05 01 01 01 03 05 04 04 04 04 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 02 02 02 02 02 03 02 02 04 01 01 01 04 04 02 04 02 04 04








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 



















de 1 año 05 04 02 04 05 02 02 04 04 02 02 02 02 02 01 02 02 02 05 02 01 05
C.S. BUENOS 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












Mas de 5 
años 05 05 05 04 05 05 05 05 05 05 05 05 04 04 04 04 04 04 05 05 04 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 05 05 05 04 05 05 05 05 05 05 04 05 02 05 05 05 05 05 05 05










Mas de 5 
años 05 04 05 04 05 04 04 03 03 04 04 03 03 03 03 03 05 04 04 03 03 05











De 1 a 4 
años 05 04 04 03 05 02 04 04 04 04 03 04 03 03 01 04 04 03 02 02 03 03



































de 1 año 04 04 04 04 04 02 04 04 04 04 04 04 02 02 01 02 04 04 04 04 04 04























De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












Mas de 5 










Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 05 04 05 04 04 05 03 05 02 05 02 04 05 04 04 04 04 05











Mas de 5 










Mas de 5 
años 04 04 05 01 05 01 04 01 01 01 01 01 02 02 04 01 05 05 01 01 01 05










Mas de 5 
años 04 05 04 04 05 04 04 02 04 02 02 04 02 02 01 02 04 04 05 04 02 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 04 05 04 05 05 05 05 05 05 02 02 01 03 04 04 03 03 04 05










Mas de 5 











De 1 a 4 









Mas de 5 
años 05 04 05 04 05 04 05 05 05 05 03 05 02 02 01 01 02 02 05 05 04 05
C.S. BUENOS 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 












De 1 a 4 
años 04 04 02 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 04 04 04 03 04 04 04 03 04











De 1 a 4 
años 04 04 03 04 05 02 04 03 04 04 04 03 03 03 01 04 04 03 05 04 04 05












Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 03 05 05 05 05 05 05 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 04 02 04 02 04 02 03 03 02 04 02 02 01 02 04 02 05 04 03 04























Mas de 5 









de 1 año 04 04 04 02 04 02 04 04 04 04 02 04 02 02 01 01 04 04 04 04 04 05








De 1 a 4 












De 1 a 4 












Mas de 5 


































De 1 a 4 
años
Menos 
de 1 año 05 04 05 04 04 03 04 04 04 04 03 04 03 03 02 02 02 03 04 04 03 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 05 04 03 03 02 03 02 02 02 02 02 02 02 01 01 04 02 04 02 01 02










De 1 a 4 
años 04 04 04 03 04 04 04 03 04 03 04 03 03 03 02 02 04 04 03 03 04 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 02 02 04 02 04 02 02 04 02 04 01 01 01 04 04 03 04 02 04 04










Mas de 5 


















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 04 02 04 03 04 03 03 04 04 04 04 05 01 01 04 03 04 04 04 05
C.S. BUENOS 










Mas de 5 












Mas de 5 













De 1 a 4 
años 05 04 04 02 05 04 04 02 02 04 03 04 04 04 01 02 04 02 05 02 01 05









De 1 a 4 
años 05 04 04 02 05 04 04 03 04 04 02 02 01 01 01 02 02 02 02 04 04 03











De 1 a 4 
años 05 02 03 03 04 03 03 03 03 02 03 01 02 02 01 01 02 02 03 03 03 01










Mas de 5 
años 04 04 05 04 04 04 04 03 03 04 04 04 04 04 04 03 04 03 04 04 04 05










Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 05 05 04 05 04 04 05 02 04 02 02 01 01 04 04 04 02 05 05






















De 1 a 4 












Mas de 5 
























Mas de 5 













De 1 a 4 
años 05 05 04 01 05 02 04 01 01 02 02 04 05 03 01 01 02 01 05 04 01 05











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 02 04 01 02 01 01 01 01 01 02 02 01 01 05 02 03 01 01 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 03 05 04 03 01 02 03 03 02 01 01 01 03 04 03 03 02 02 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 02 04 02 02 02 02 04 02 02 02 02 02 02 02 01 01 04 02 04 02 02 04








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 

























Mas de 5 
años 04 04 04 02 04 03 04 03 04 04 03 02 02 02 03 04 04 02 04 04 02 05
C.S. BUENOS 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












Mas de 5 













De 1 a 4 
años 05 05 05 05 05 04 05 02 05 05 05 05 05 05 01 03 05 04 05 04 05 05












de 1 año 05 02 02 02 04 04 02 02 02 04 04 05 02 02 02 04 02 02 04 02 02 05










Mas de 5 
años 05 04 03 02 03 03 05 03 03 03 05 03 02 01 01 01 01 02 02 03 02 04











De 1 a 4 
años 04 02 03 04 04 02 04 02 03 04 02 04 02 02 01 02 04 02 05 02 03 04











De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 05 02 04 05 04 05 04 04 02 04 01 01 04 05 05 02 04 04
























De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 












Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 














De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 04 05 05 05 04 04 05 05 05 05 05 05 04 03 04 04 05









De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 03 01 05 04 04 03 02 02 02 02 02 02 01 01 04 04 03 03 01 05











De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 04 05 04 05 05 04 04 02 02 01 04 01 01 05 04 04 04













de 1 año 04 04 02 02 04 02 04 02 04 04 02 04 01 02 01 04 04 02 04 04 04 04



















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












Mas de 5 
años 05 04 04 04 05 05 05 02 02 02 01 01 02 02 01 01 03 05 05 02 01 05
C.S. BUENOS 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 













De 1 a 4 
años 05 04 05 04 04 04 04 05 05 05 04 05 03 03 03 03 04 04 04 04 04 05












De 1 a 4 
años 05 04 05 05 04 03 05 05 05 05 05 05 04 04 02 03 05 05 05 05 05 05











De 1 a 4 
años 05 05 05 05 05 04 05 05 05 05 04 04 04 04 03 04 05 04 04 05 05 05









de 1 año 04 04 03 02 04 01 03 03 03 04 05 05 03 03 02 02 03 03 03 02 04 03












De 1 a 4 












De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 05 05 04 04 04 04 05 05 05 02 02 01 01 04 04 04 02 04 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 













De 1 a 4 













Mas de 5 













De 1 a 4 
años 05 04 05 02 05 04 04 04 03 05 05 05 01 02 01 04 05 05 01 02 03 05










Mas de 5 
años 04 04 04 04 04 04 05 04 04 04 04 04 03 03 03 03 04 04 04 05 04 05











Mas de 5 
años 03 03 04 03 03 03 03 03 02 03 03 03 05 03 04 03 04 03 03 03 03 03









Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 02 05 04 04 04 04 04 01 01 01 04 04 04 04 04 04 05










De 1 a 4 











Mas de 5 











De 1 a 4 
años 0 05 05 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 05 05 03 05 05 05 04 04 05 05
C.S. BUENOS 











De 1 a 4 












Mas de 5 













De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 05 05 05 05 05 05 05 04 04 03 04 04 04 04 04 04 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 03 01 05 04 05 02 04 04 01 04 04 05 01 04 04 04 05 05 01 02









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 03 01 02 04 03 04 03 04 04










Mas de 5 
años 04 04 05 03 05 01 03 04 01 01 01 01 02 02 01 01 01 01 05 01 01 01











De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 05 05 04 05 04 05 04 03 05 02 05 02 03 01 01 04 02 05 05 05 05











De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
Mas de 5 











Mas de 5 













De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 














de 1 año 05 02 02 03 05 04 04 03 04 03 02 05 05 05 05 04 05 05 03 05 04 05








Mas de 5 
años 05 04 05 04 04 04 04 04 04 03 03 02 04 04 04 02 05 04 04 04 04 04












De 1 a 4 
años 05 04 05 05 05 04 05 05 05 05 05 05 05 05 01 03 05 04 05 05 05 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 














de 1 año 05 04 04 04 04 04 01 04 04 02 02 02 02 02 01 02 02 02 05 02 01 05
C.S. BUENOS 











De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













De 1 a 4 
años 04 05 03 02 03 02 04 04 03 04 04 04 04 04 03 03 03 03 04 03 04 05












De 1 a 4 
años 05 04 03 01 05 04 05 02 04 04 01 04 04 05 01 04 04 04 05 05 01 02











Mas de 5 
años 05 04 04 04 05 04 04 05 04 04 04 04 04 04 01 03 02 02 05 04 02 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 02 02 04 03 04 04 03 04 03 03 02 02 01 03 03 03 03 03 03 04










Mas de 5 












De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 05 04 04 04 04 03 04 04 04 02 02 02 01 01 03 04 04 05 04 05











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 










Mas de 5 












Mas de 5 












Mas de 5 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 04 02 04 02 04 04 04 04 02 04 01 02 01 04 05 04 05 04 04 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 05 04 05 04 05 05 05 05 04 05 05 05 01 04 05 04 05 04 04 04












Mas de 5 
años 05 04 05 05 05 04 05 05 05 05 05 05 05 04 01 03 04 03 05 05 05 03











Mas de 5 












Mas de 5 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 02 02 05 02 02 04 04 02 02 04 02 02 01 02 03 02 05 02 01 05
C.S. BUENOS 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 03 02 03 02 03 02 04 04 02 04 03 03 01 02 04 02 04 02 02 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 03 01 05 04 05 02 04 04 01 04 04 05 01 04 04 04 05 05 01 02









de 1 año 05 04 05 04 05 04 05 05 04 05 04 04 05 05 02 03 04 04 05 04 04 05











Mas de 5 
años 04 02 04 02 04 02 04 02 02 04 02 04 04 04 02 04 04 02 04 04 04 05










Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 05 04 04 04 04 04 04 04 02 04 02 02 01 02 04 04 04 05 05 05

























De 1 a 4 
años
De 1 a 4 









Mas de 5 


























De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 05 02 05 04 02 01 02 03 03 02 04 01 01 01 02 02 04 02 02 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 01 01 04 04 04 02 01 02 02 02 02 02 02 01 02 02 04 05 02 01 05











Mas de 5 
años 03 04 02 03 04 05 04 04 05 04 03 03 03 03 02 03 03 03 03 03 03 03
























De 1 a 4 















de 1 año 05 05 05 05 05 04 04 02 02 02 02 02 02 02 01 02 02 01 05 02 01 05
C.S. BUENOS 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 














Mas de 5 
años 04 02 04 02 04 04 05 04 05 05 05 05 02 02 04 05 04 03 04 04 04 05












De 1 a 4 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 01 05 02 01 05 05 05 05












Mas de 5 
años 05 03 04 04 05 04 05 03 05 04 03 05 05 05 02 04 02 03 05 04 05 05











Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 01 03 05 05 05 04 05 05











Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 














de 1 año 04 04 04 03 04 04 04 04 05 04 04 04 02 02 02 02 04 04 04 04 04 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 

























De 1 a 4 













Mas de 5 













Mas de 5 











Mas de 5 
años 05 05 05 01 04 01 04 05 05 05 05 05 04 04 04 03 03 03 04 04 03 04










Mas de 5 
años 05 04 05 05 05 04 05 04 05 05 05 05 05 05 04 04 04 04 05 05 05 04









5 años 0 04 02 04 04 05 04 04 04 04 05 04 05 04 02 02 04 02 04 05 05 04 05









Mas de 5 











De 1 a 4 













Mas de 5 
años 05 04 02 04 05 04 02 04 02 04 02 04 02 02 01 02 02 02 05 02 01 05
C.S. BUENOS 











De 1 a 4 














De 1 a 4 















de 1 año 04 02 04 02 04 03 04 02 02 04 02 04 04 02 03 03 02 03 04 03 03 04












Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 01 05 02 03 05 05 05 05












De 1 a 4 
años 04 04 04 04 05 03 05 04 04 04 04 04 03 04 01 03 04 04 03 04 04 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 02 04 04 02 04 02 04 04 02 04 02 04 04 02 01 04 04 02 05 04 04 05











Mas de 5 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










de 1 año 04 05 05 04 05 05 05 04 04 05 05 05 02 02 02 04 03 02 04 03 04 04













Mas de 5 













Mas de 5 











Mas de 5 














De 1 a 4 













Mas de 5 











Mas de 5 
años 04 02 04 02 04 02 04 02 04 04 02 03 01 01 01 04 03 03 05 02 02 05










Mas de 5 
años 05 05 05 04 03 04 04 04 04 04 02 04 02 02 02 02 02 02 05 04 02 05












De 1 a 4 
años 04 03 03 03 04 04 04 04 04 04 03 03 03 03 02 02 03 02 04 04 04 04









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 















de 1 año 05 04 02 04 05 04 02 05 04 02 04 04 02 02 01 02 05 02 05 02 02 05
C.S. BUENOS 







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 













Mas de 5 











Mas de 5 
años 04 02 02 02 04 04 02 04 04 04 04 04 02 02 03 04 03 04 04 03 03 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 03 05 04 04 03 04 04 03 02 01 01 01 03 03 03 03 04 04 03











Mas de 5 
años 04 04 03 05 05 04 04 03 04 03 01 03 04 03 01 03 01 03 04 04 02 05












de 1 año 04 05 05 05 05 05 05 04 05 04 04 04 05 04 05 05 04 05 05 05 05 05











De 1 a 4 














de 1 año 05 04 05 04 05 05 05 04 04 04 05 04 04 05 04 04 04 05 04 05 04 05











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 



























De 1 a 4 














Mas de 5 












Mas de 5 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 04 05 05 05 05 05 05 05










Mas de 5 
años 05 05 05 03 05 03 04 03 04 04 04 04 04 04 02 03 03 04 03 04 04 04









de 1 año 04 04 04 04 05 03 04 04 04 04 04 04 04 04 03 04 03 03 03 04 04 04

























De 1 a 4 











Mas de 5 
años 01 04 02 04 04 02 04 02 02 04 02 02 01 01 01 01 02 02 02 02 02 04
C.S. BUENOS 






Mas de 5 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 















de 1 año 05 04 02 04 05 04 04 03 04 04 05 05 04 02 01 03 05 05 04 04 05 05












De 1 a 4 
años 05 04 04 04 04 04 04 04 04 04 03 03 03 03 01 03 03 03 03 01 01 05












De 1 a 4 
años 04 03 05 02 05 04 03 03 01 01 02 02 02 03 01 02 04 02 04 03 02 04











Mas de 5 
años 04 04 04 02 04 04 05 04 04 04 03 04 04 04 04 03 05 05 05 04 03 05












De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 04 02 02 04 02 04 02 02 02 01 02 01 02 01 04 04 02 05 02 04 05












De 1 a 4 

























De 1 a 4 











Mas de 5 













De 1 a 4 











De 1 a 4 
años 04 04 04 02 04 01 03 02 02 02 03 03 02 03 01 01 02 01 04 02 01 03










Mas de 5 
años 05 05 04 04 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 01 05 05 05 05 05 04 05







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 05 05 05 04 04 05 04 05 05 04 05 03 02 04 04 05 05 04 05 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 










Mas de 5 
años 02 02 03 04 03 04 04 04 03 02 02 02 02 03 01 01 04 04 04 03 02 04
C.S. BUENOS 









Mas de 5 













Mas de 5 













De 1 a 4 
años 03 02 04 02 04 02 03 02 02 04 02 04 03 02 01 02 05 02 04 02 02 04














de 1 año 05 04 05 03 04 02 04 02 02 04 04 02 02 02 03 04 04 02 02 02 03 05











Mas de 5 
años 05 04 05 04 05 02 05 01 02 02 01 02 05 04 01 01 05 03 05 03 04 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 02 03 04 02 02 02 03 02 03 02 03 04 02 04 01 02 03 02 04 04 04 04










Mas de 5 









De 1 a 4 
años 05 04 05 04 05 04 05 04 03 03 04 04 04 04 01 04 05 05 05 04 05 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 















De 1 a 4 











Mas de 5 











De 1 a 4 









De 1 a 4 
años 04 04 05 02 04 04 04 03 03 04 05 04 03 03 04 03 04 03 05 03 03 04











Mas de 5 
años 05 04 04 04 02 04 04 04 02 04 04 04 04 04 01 04 02 04 04 04 02 04




















De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 04 03 04 04 04 02 04 02 02 02 02 01 01 02 04 04 01 02 03 04
C.S. BUENOS 







De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años 05 05 04 03 04 04 04 03 04 05 05 04 03 03 01 03 05 03 04 04 04 05














de 1 año 05 04 04 04 02 02 02 04 02 04 02 02 02 02 04 04 03 03 04 02 03 04












Mas de 5 
años 04 04 04 04 04 04 04 04 03 04 04 04 04 02 02 04 04 03 04 04 03 04











De 1 a 4 
años 04 03 04 04 03 02 04 03 03 04 03 03 03 03 04 03 04 03 04 04 05 04











De 1 a 4 








5 años 0 05 05 04 04 05 04 05 05 03 04 03 04 05 04 01 03 05 05 05 03 03 05








De 1 a 4 












Mas de 5 











Mas de 5 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 
años 04 02 04 01 04 02 03 02 01 02 01 04 02 02 01 01 03 03 03 02 01 03











Mas de 5 
años 05 05 04 01 05 02 05 02 04 05 05 05 05 05 01 01 04 02 04 02 05 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 


























Mas de 5 
años 04 04 05 03 04 05 05 04 04 05 04 04 04 04 03 05 05 04 05 04 02 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 02 02 02 04 04 04 02 02 05 05 05 04 02 04 02 04 02 04 02 05 05











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 05 05 03 03 04 04 02 04 02 02 01 01 05 03 04 04 04 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 02 02 04 02 02 02 01 03 02 03 03 03 01 01 03 02 04 03 03 03









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 








Mas de 5 
años 04 02 03 02 04 01 02 01 01 02 01 03 02 01 03 01 01 05 03 02 01 04
C.S. ALTO SELVA 





De 1 a 4 












Mas de 5 










Mas de 5 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











Mas de 5 
años 04 04 04 04 05 04 04 04 03 03 03 03 04 04 03 03 03 04 04 04 03 04









De 1 a 4 
años 05 04 05 05 04 04 02 05 04 05 05 05 04 02 01 04 04 02 02 04 04 02












De 1 a 4 















de 1 año 02 04 02 03 04 03 02 02 03 04 02 03 03 02 04 02 04 03 03 04 02 02














de 1 año 04 04 04 04 04 02 04 04 04 05 04 04 04 02 01 04 05 04 05 04 04 05











Mas de 5 
años 03 05 03 02 04 03 02 04 04 03 03 03 03 03 03 01 03 03 04 02 01 04










Mas de 5 
años 05 04 04 04 05 03 04 04 03 04 03 04 04 04 02 03 03 03 04 04 03 04










Mas de 5 












Mas de 5 












Mas de 5 










De 1 a 4 












Mas de 5 
años 05 05 04 03 04 04 05 05 04 04 04 04 04 04 01 01 05 04 04 04 02 05











Mas de 5 
años 05 01 01 01 04 04 02 01 02 02 02 02 02 02 01 02 02 04 05 02 01 05








De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 02 04 02 04 02 03 04 02 04 02 02 01 01 04 02 05 02 04 05











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 03 03 04 04 04 04 03 04 04 04 04 03 03 04 03 03 03 03 03 03











Mas de 5 
años 04 02 02 04 02 02 04 02 03 03 02 04 01 01 01 04 04 02 04 02 04 04











De 1 a 4 
años 05 05 04 05 05 04 05 04 03 04 04 05 05 03 01 02 02 04 05 03 04 05











Mas de 5 











Mas de 5 












Mas de 5 










De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 04 04 04 04 04 04 02 04 04 04 04 02 02 01 04 04 02 04 04 04 04











Mas de 5 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 04 04 04 02 05 04 04 04 02 04 02 02 01 02 05 04 05 04 04 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 05 02 05 05 05 05 05 02 02 01 03 01 01 05 05 01 02 05 03 05













de 1 año 04 02 02 04 02 02 02 02 02 03 02 02 02 02 01 02 03 03 04 03 04 04











Mas de 5 
años 04 04 03 02 05 02 04 02 03 03 04 03 02 02 01 01 05 03 03 04 04 05










Mas de 5 










De 1 a 4 





















De 1 a 4 










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 04 03 04 03 02 03 03 03 02 03 02 02 01 02 04 03 03 03 03 04











Mas de 5 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 04 04 02 02 04 02 04 02 02 01 02 04 04 05 04 04 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 03 04 02 03 04 04 04 03 02 02 04 02 02 01 04 04 02 04 04 04 05











Mas de 5 
años 04 04 04 03 04 04 04 03 03 04 03 02 03 03 03 03 04 03 03 04 03 05










Mas de 5 












Mas de 5 













Mas de 5 












De 1 a 4 












De 1 a 4 
años 04 02 04 02 02 02 04 02 02 02 03 04 02 02 01 02 04 02 04 02 02 04












Mas de 5 













De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 03 04 05 04 05 05 04 05 05 04 04 03 03 03 05 04 04 04 04 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 02 04 02 04 02 04 03 03 04 02 03 02 02 01 01 04 04 05 04 04 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 02 04 04 04 04 02 02 02 04 04 02 01 04 04 04 05 04 04 05










Mas de 5 












Mas de 5 













Mas de 5 











Mas de 5 













Mas de 5 













Mas de 5 
años 04 03 04 04 04 04 03 03 03 04 04 03 03 04 03 04 04 02 03 04 04 05











De 1 a 4 
años 05 02 04 02 04 02 04 02 03 03 02 03 02 02 02 04 04 02 05 04 04 05









de 1 año 04 03 03 01 05 01 03 03 02 02 01 03 04 04 01 02 04 03 03 04 03 05










Mas de 5 












Mas de 5 












De 1 a 4 













De 1 a 4 











Mas de 5 
años 05 04 05 04 05 03 04 02 02 04 01 02 03 02 01 02 04 03 02 04 01 04












Mas de 5 
años 04 02 02 02 04 02 02 02 02 02 02 04 02 02 02 02 03 03 04 04 04 04
C.S. JAVIER LLOSA 









De 1 a 4 
años 05 05 05 04 05 04 04 04 05 05 05 04 04 04 02 03 03 04 04 04 03 04











Mas de 5 












Mas de 5 












De 1 a 4 












Mas de 5 
años 05 04 04 03 04 02 04 04 04 05 03 02 03 05 01 01 02 04 02 03 02 01








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 04 02 04 02 04 02 03 04 02 03 04 04 01 04 04 02 04 02 04 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 02 04 02 04 02 04 04 04 02 02 04 02 02 01 02 04 02 05 03 04 05





















Mas de 5 












De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
Menos 
de 1 año 04 05 05 04 03 02 04 04 02 02 02 02 04 04 01 01 04 03 03 02 01 04











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 02 04 02 04 04 04 04 02 04 04 04 01 04 04 02 04 04 04 05
C.S. JAVIER LLOSA 









Mas de 5 
años 05 05 05 05 05 05 05 05 05 05 01 05 02 02 02 02 04 04 05 05 05 05









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 












De 1 a 4 











De 1 a 4 












De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 05 04 04 05 01 04 03 04 04 03 04 02 03 01 01 03 03 04 03 01 04










Mas de 5 
años 04 02 02 02 04 02 02 02 03 03 03 03 01 01 01 02 03 03 03 03 04 03










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 05 05 04 05 04 04 04 04 04 02 02 01 04 05 04 05 04 04 05











Mas de 5 























Mas de 5 









De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 02 04 04 02 04 02 04 02 01 01 01 02 04 04 02 01 02 01 01 01 01 02










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 05 04 04 02 05 04 02 02 03 03 03 03 01 04 04 02 05 03 03 05










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 











De 1 a 4 
años
Menos 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 05 04 04 05 05 05 05 05 04 05 05 05 04 04 02 04 05 03 04 05 05 05












Mas de 5 
años 05 03 05 03 05 05 05 05 04 03 05 04 04 05 02 04 03 04 05 05 05 01











Mas de 5 













Mas de 5 












Mas de 5 
años 05 05 05 05 04 05 05 04 04 02 04 04 02 02 01 02 01 05 05 03 01 04










De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 04 04 04 02 04 04 02 02 02 04 01 01 01 01 04 02 05 02 04 05












Mas de 5 

























Mas de 5 
años 05 03 03 03 04 02 04 04 04 04 02 04 03 03 01 01 02 03 03 03 02 02











De 1 a 4 
años
De 1 a 4 




























De 1 a 4 
años 05 03 05 03 05 02 04 02 03 03 02 02 05 05 01 02 01 02 04 02 01 04












De 1 a 4 




























De 1 a 4 
años 05 03 05 03 05 02 04 02 03 03 02 02 05 05 01 02 01 02 04 03 01 04











Mas de 5 














Mas de 5 










De 1 a 4 
años
Mas de 5 
años 04 03 03 05 04 03 04 03 04 04 04 04 04 01 02 01 02 03 03 03 02 02












De 1 a 4 








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 04 04 03 02 05 04 05 04 04 05 04 05 04 02 01 02 04 04 04 04 02 04












Mas de 5 
años 03 03 02 03 04 01 04 02 03 03 03 03 01 03 01 02 05 02 03 01 03 03












Mas de 5 
años 03 05 03 03 04 05 05 04 04 04 04 04 04 04 03 03 04 04 04 04 04 05












De 1 a 4 
años 04 04 04 03 04 04 04 04 03 02 03 03 05 04 03 03 03 03 04 03 03 05












Mas de 5 
años 04 04 04 02 04 02 04 04 02 02 02 04 01 01 01 04 04 02 05 04 04 04













Mas de 5 
años 05 04 05 05 04 05 04 05 04 03 05 04 03 03 04 03 05 03 05 04 04 05












Mas de 5 
años 05 05 05 04 04 04 05 04 04 04 03 03 04 04 03 03 03 03 04 03 03 05








De 1 a 4 
años
De 1 a 4 
años 01 01 01 01 01 03 01 01 01 01 01 01 01 01 01 01 03 01 01 01 01 04
